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RESUMEN EJECUTIVO 

 
 

El presente proyecto de tesis, desarrolla el tema de Mejoramiento de Procesos 

de la Gestión Administrativa con énfasis en el Área de Logística de la empresa 

Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica), esta es una compañía 

multinacional que está dividida en dos áreas de negocios, estas son:  la 

División Farmacéutica que es líder en proveer medicamentos innovadores para 

tratamiento de enfermedades, mientras que la División Diagnostica 

comercializa productos de alta calidad que están enfocados para el 

seguimiento, monitoreo y diagnostico clínico, siendo ésta última la base 

principal de información y objeto de estudio, por tanto todo proceso sólo podrá 

ser aplicado a dicha división. 

 

En la actualidad, lo que las organizaciones buscan es estar orientadas a la 

satisfacción de los requerimientos de sus clientes de manera que exista 

fidelización con la misma. Una manera de lograr esto, es con la eliminación de 

aquellos procesos innecesarios y optimizando otros haciendo el tratamiento de 

los clientes más ágil, flexible y eficiente en el proceso total de la cadena de 

suministro. 

 

Para realizar la detección de aquellas falencias existentes en el Área de 

Logística, se analizan las actividades del proceso en mención para ubicar los 

principales factores, se realiza el análisis del ambiente externo e interno que 

impactan y ocasionan demoras del sistema logístico mediante el uso de las 

herramientas de la calidad, así como proponer un sistema alternativo que 

optimice el tiempo de respuesta de atención de los requerimientos de los 

clientes, además de que estos mejoramientos agreguen valor de generación de 

beneficios tanto para la empresa, como para el cliente. 



 

 
EXECUTIVE SUMMARY 

The present thesis project, develops the theme of Process Improvement of 

Administrative Management with emphasis in the Logistics Area in Roche 

Ecuador S.A. (Diagnostics Division), this is a multinational company which is 

divided into two business areas, these are the Pharmaceuticals Division is a 

leader in providing innovative medicines to treat diseases, while the 

Diagnostics Division markets high quality products that are focused for 

tracking, monitoring and clinical diagnosis, being the last the main base of 

information and object of study, so any process can only be applied to that 

division. 

In actuality, the organizations seek is to be aimed at satisfying the 

requirements of their customers so that there is loyalty to it. One way of 

achieving this is by eliminating unnecessary processes and optimizing those 

others by treating customers more agile, flexible and efficient in the whole 

process of the supply chain. 

For the detection of these flaws exist in the area of Logistics, discusses the 

activities of the process in reference to locate the main factors, the analysis is 

performed external and internal environment that impact and cause delays in 

the logistics system through the use of quality tools, and propose an 

alternative system that optimizes the response time care of customer 

requirements, in addition to these improvements add value to generate 

benefits for both the company and the customer. 
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CAPITULO I 

GENERALIDADES 

En el presente capítulo estableceremos un resumen general de toda la 

empresa, tales como: la reseña histórica, el marco legal en que se desarrolla 

la empresa, la conformación de su estructura organizacional, ubicación, una 

descripción sintetizada de sus productos y servicios que la empresa 

comercializa a nivel nacional, además de las características de la empresa 

que son de mayor relevancia. Se explicará la problemática que se pretende 

resolver, la misma que ayuda a determinar las necesidades de la realización 

del mejoramiento de procesos, utilizando las técnicas y herramientas 

necesarias para desarrollar el presente trabajo. 

 

A continuación se señalan los objetivos generales y específicos para 

posteriormente exponer  tanto el marcos teórico y como el conceptual que se 

utilizarán para un servirán para un mejor desarrollo y comprensión de los 

conceptos y términos que serán utilizados a los largo de este proyecto. 

 

1. Empresa 

1.1 Reseña Histórica 

“Su historia comienza en la Industria Farmacéutica de Basilea, Suiza, tiene 

una raíz muy antigua como lo es la de los extractos y alcaloides obtenidos de 

plantas medicinales. Es a partir de 1890 cuando comienzan a converger las 

sustancias activas sintéticas en los laboratorios oficiales, para desembocar 

luego en la fabricación industrial de especialidades farmacéuticas.1 
 

El 31 de Marzo de 1894, Fritz Hoffmann, junto con el farmacéutico Max Carl 
                                                            
1 (Fuente: Historia Roche Internacional) 
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Traub, fundó en Basilea la Sociedad en Comandita Hoffmann, Traub & Cia, 

para la fabricación y venta de productos químicos y preparados 

farmacéuticos. Desde su fundación, era la única empresa química de 

Basilea, dedicada a la fabricación de productos farmacéuticos en calidad y 

dosificación estandarizadas. 

 
Foto No. 1  Fundadores de Roche, Friz Hoffmann – Adéle La Roche, 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Roche Internacional    Elaborado por: Mónica Yánez 

“El 1 de Octubre de 1896 Fritz Hoffmann adquiere la totalidad de la empresa 

y adopta el nombre de Hoffmann-La Roche & Compañía, apellidos de Fritz y 

su esposa Adéle La Roche. Hoffmann, joven y emprendedor comerciante 

funda la empresa con la ayuda financiera de su padre. Cuando Fritz 

Hoffmann fundó F. Hoffmann-La Roche & Cía. lleva a cabo lo que en aquella 

época constituía una idea revolucionaria: elaborar medicamentos a escala 

industrial y venderlos en el mercado internacional. 

La empresa F. Hoffmann - La Roche & Co., fue fundada en la época en que 

la revolución industrial estaba cambiando la cara de Europa. En 1 de octubre 

de 1896, a los 28 años, Fritz Hoffmann - La Roche era el desarrollo y 

producción de drogas innovadoras, con calidad y potencia uniformes y su 

distribución internacional – metas que aún hoy son válidas. 
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Ya en sus inicios, Roche empieza a expandir sus actividades comerciales. 

Entre 1897 y 1910, la fábrica de Grenzach, Alemania se expande 

notablemente y la mayor pare de la fabricación se transfiere hacia allá. 

Fritz Hoffmann - La Roche y su nuevo socio, Carl Meerwein, no pierden 

tiempo y organizan una red de agentes y subsidiarias en Europa y fuera de la 

región. Entre otros sitios Roche abre oficinas (alrededor de 1914 en Milan 

(Italia, Nueva York (EE.UU.), San Petesburgo (Rusia) y Londres (Gran 

Bretaña).   

La creación de un departamento de productos diagnósticos (1968) marca la 

entrada de Roche a ese nuevo sector. 

Además del desarrollo de nuevas pruebas de diagnóstico y analizadores 

automáticos, los objetivos del nuevo departamento incluyen la instalación de 

unidades de laboratorio para realizar análisis clínicos para hospitales y 

consultorios médicos”. 2 

Poco a poco la División Diagnostica pasa a ser más que un departamento 

más de Roche se forma como una nueva división de la empresa enfocada 

exclusivamente  a la comercialización de productos diagnósticos, a su vez 

poco a poco van abriéndose nuevas filiales a nivel latinoamericano, entran 

países como (México, Colombia, Argentina, Brasil, Uruguay, Perú, Ecuador, 

Centro América con su cede en Panamá con países centroamericanos 

(Costa Rica, Nicaragua, Guatemala, Honduras, Rep. Dominicana) 

 “Desde su fundación hace más de 100 años, Roche ha sido pionera en 

avances médicos. Hoy, las divisiones Diagnóstica y Farmacéutica 

                                                            
2 (Fuente: Historia Roche Internacional) 
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contribuyen en varios frentes, para mejorar la salud y la calidad de vida de 

las personas.” 3  

En el Ecuador: 

Roche se estableció en el Ecuador el 27 de octubre de 1980 como 

 ECUAROCHE Productos Farmacéuticos y Químicos S. A. La división 

farmacéutica de Roche descubre, desarrolla, produce y comercializa 

medicamentos diferenciados, que ofrecen ventajas reales sobre los 

tratamientos existentes. 

Para el año de 1988 ECUAROCHE inicia la comercialización de productos de 

la División Diagnóstica,  siendo ésta  una de las más importantes en el 

mercado mundial, ya que cuenta con equipos que cubren un amplio rango de 

aplicaciones, que van desde la detección temprana de padecimientos, al 

diagnóstico y monitoreo de tratamientos, así también contamos con el área 

de Diabetes Care,  dedicada al cuidado de las personas que padecen 

diabetes y cuyos productos están orientados principalmente a la medición de 

glucosa, análisis de datos y administración de insulina. 

En enero de 1994 ECUAROCHE cambia su denominación por Roche 

Ecuador S. A. y para el año de 1998 se incorpora  Boehringer Mannheim una 

empresa de diagnostico y con esto da un mayor crecimiento en productos 

para la División Diagnostica. 

La responsabilidad de Roche en Ecuador, consiste en brindar medicamentos 

seguros y eficaces de clase mundial y pruebas elementales para el 

diagnostico que van de la mano en tratamientos eficientes al detectar 

determinadas enfermedades en pacientes y que esta correlación satisfagan 

las necesidades de los pacientes. 
                                                            
3 (Severin Schwan, CEO Roche Internacional) 
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En el Ecuador la empresa Roche Ecuador S.A. cuenta con dos divisiones la 

División Farmacéutica  y la División Diagnostica, pero el presente plan tiene 

como objeto de estudio la División Diagnostica por la complejidad de área de 

gestión administrativa y dentro de esta el área de logística  y área de crédito 

y cobranzas de esta División. 

La empresa Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) comercializa 

productos, reactivos, servicios y equipos para el diagnóstico y monitoreo 

clínico, enfocado a los laboratorios clínicos, y  a pesar de una empresa que 

se trata de alinearse con estándares internacionales y locales, se determinan 

falencias en el área de gestión administrativa y con mayor evidencia en el 

Área Logística en los procesos de facturación, planeación, distribución, 

bodega y transporte que cumple un papel importante en el servicio directo al 

cliente después de realizar la gestión de venta, sin embargo  el tiempo de 

respuesta existente entre el pedido de un producto y la entrega del mismo es 

cuestionable cuando se analizan estos productos como de extrema demanda 

por los pacientes de los laboratorios clínicos, estos productos que se 

comercializan son críticos, perecibles y de emergencia, sin embargo hay 

procedimientos que se realizan de manera manual en el área logística lo que 

hace que esto no sea dinámico en el tiempo de atención de los 

requerimientos de los clientes, se debe tomar en cuenta los pocos recursos 

actuales con los que la empresa cuenta en esta área, entre otros factores 

que han influido a que la imagen del Área de Logística se vea afectada.  

Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) posee determinados tipos de 

clientes pero un 90 por ciento para los laboratorios clínicos de hospitales 

públicos y privados, de clínicas, de patronatos, además de clientes 

distribuidores.  
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1.2 Base Legal de la Empresa 

Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 
La empresa Roche Ecuador S.A., como es conocida actualmente, fue 

constituida el 27 de octubre de 1980 bajo la razón social Ecuaroche, 

Productos Farmacéuticos y Químicos S.A., con un capital de 

s/.100’000.000,00 de sucres, sin embargo para el 16 de agosto del año 1993 

la empresa cambia su denominación social pasando a ser Roche Ecuador 

S.A., según la junta de accionistas celebrada el 11 de agosto de 1993 en la 

cuál además de cambiar la razón social de Ecuaroche a Roche Ecuador 

S.A., también se aumenta su capital al de s/.300’000.000,00 de sucres, hasta 

ese momento la empresa como tal solo cuenta con la (División Farmacéutica) 

pero por otro lado se compra la empresa Boehringer Mannheim que 

comercializaba productos de diagnostico clínico y pasa a llamarse la División 

Diagnóstica de Roche Ecuador S.A.,  la misma que se consolida el 1 de 

Octubre de 1998, en la actualidad esta división aunque es la más joven está 

por cumplir 12 años en el país. 4 
 

 

1.3 Estructura Orgánica del Departamento de Gestión la Administrativa  

 

Roche Ecuador S. A. (División Diagnóstica)  sostiene un marco de actuación 

para su funcionamiento, para el Departamento de la Gestión Administrativa 

con énfasis en el Área Logística se establece se presenta estructura 

orgánica, de acuerdo a cada campo de actuación de una manera ordenada y 

sistemática de cada una de las unidades. 

  

En la estructura organizacional del departamento de la Gestión 

Administrativa abarca los mandos del Gerente Administrativo & Financiero, y 

como se trata de la estructura enfocada hacia el Área Logística en este 

                                                            
4 Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 
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ámbito se encuentra como mando medio el Coordinador de Logística con las 

consiguientes áreas que abarca esta importante área de la empresa. A 

continuación se presenta el organigrama estructural de la Gestión 

Administrativa de la empresa Roche Ecuador S.A. (División Diagnóstica). 
 
 

Gráfico No. 1: Organigrama Estructural Gestión Administrativa  
(Área de Logística) 

 
 

Fuente: Roche Internacional    Elaborado por: Mónica Yánez 
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1.4 Productos Ofertados, Datos Estadísticos 

Roche es una empresa líder mundial en el diagnóstico, monitoreo clínico in-

vitro y de medicamentos para los tratamientos de enfermedades como el 

cáncer y trasplante, además participa activamente en otras importantes áreas 

terapéuticas en que hay grande necesidad clínica, como enfermedades 

autoinmunes como enfermedades inflamatorias, virología, enfermedades 

autoinmunes, enfermedades inflamatorias, virología, trastornos metabólicos y 

enfermedades del sistema nervioso central.  

La División Diagnóstica de Roche está completamente estructurada y posee 

la capacidad de ofrecer todos los productos y servicios para que los 

laboratorios clínicos, públicos y privados posean la mejor tecnología en el 

país y puedan a su vez estos ofrecer a sus pacientes pruebas de diagnóstico 

y monitoreo clínico de muy alta tecnología y seguridad, alineada con 

estándares internacionales, productos de excelente calidad, la gran gama de 

productos y servicios que Roche Diagnostica ofrece se dividen en diferentes 

áreas  y a continuación se divide de siguiente manera:  

Química Clínica: 

Tabla No. 1: Equipos y reactivos para Química Clínica. 
 

 

 

Equipos: 

 

 

 

 

 Cobas Integra 400 Plus 
 Cobas 6000 
 Cobas c 111 
 Cobas c311 
 Cobas c 501 
 Hitachi 902 
 Hitachi 911 
 Hitachi 912 
 Hitachi 917 
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Foto No. 3 Equipo Cobas c 501 (Analyzer) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.     Elaborado por: Mónica Yánez 

Este equipo cobas c 501, es un módulo fotométrico multicanal, selectivo para 

la realización de determinaciones de bioquímica, inmunoanálisis homogéneo 

(proteínas, fármacos, drogas de abuso). Dentro del Cobas c 501  se 

incorpora la determinación de electrolitos (Na, K, Cl). El rendimiento es de 

600 tests/hora (fotométricos) ó 1000 Tests ISE/hora 

Tabla No. 2: Reactivos de Química Clínica:   
 Tests 

Sustratos 
Albúmina, Amonio, Bicarbonato, Calcio, HDL Colesterol, 
Bilirrubina, Colesterol LDL, Creatinina, Glucosa, Lactato, Hierro, PAP, 
Fructosamina,  Magnesio, Fósfato, Proteínas Totales, Proteína en Orina, 
Triglicéridos, UIBC, Urea / BUN. 

Proteínas 
específicas 

Microglobulina, Albúmina,APO,A1, APO,B,ASLO, C3, C4,Cistatina,Factor,T
ransferrina,Ferritina,Reumatoide,  HbA1c, CRP, IgA, IgE,IgG, IgM, Lp,Miogl
obina, Prealbumina. 

Monitorización 
de fármacos 

Acetaminofeno, Amikacina, Carbamazepina,Digitoxina, Digoxina, Gentamici
na, NAPA,Fenobarbital, Fenitoína, Procainamida,Quinidina, Salicilato, Teofi
lina, Tobramicina, Valproato 

Enzimas Fosfatasa ácida, Fosfatasa alcalina, ALT / GPT, P-Amilasa, Amilasa total, 
AST / GOT, Colinesterasa, CK, CK-MB, GGT, LDH, Lipasa. 

Drogas de 
abuso 

Anfetaminas, Anfetamina / Metanfetamina, Barbituratos, Benzodiazepinas, 
Cocaína + Metabolitos, Etanol, Fenciclidina, Metadona, Opiáceos, 
Propoxifeno, THC / Cannabinóides. 

ISE y Otros Cloruro, Potasio, Sodio / AT III, D-Dímero 

Fuente: Roche Ecuador S.A.        Elaborado por: Mónica Yánez 
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Inmunología 

Tabla No. 3: Equipos y reactivos para Inmunología. 
 

 

Equipos: 

 

 

 

Foto No. 4 Equipo Cobas 6000 e 601 (Analyzer) 

 

   Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 

 

El equipo cobas e601utiliza tecnología de electroluminiscencia (ECL) y 

ofrece una velocidad de hasta 170 tests/hora por módulo y hasta 25 tests 

disponibles en el instrumento. Posee una alta calidad de reactivos de un 

perfil de más de 65 tests en inmunoanálisis. La integridad de los resultados 

está asegurada gracias a la protección contra la contaminación cruzada por 

la utilización de tips descartables y la detección de coágulos 

 

 Elecsys 1010 
 Elecsys 2010 
 Cobas 6000 e601 
 Cobas 4000 e411 
 Modular E 

E 170
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Tabla No. 4: Reactivos de Inmuno-análisis:   
 Tests 

Endocrinología 
Tiroides 

TSH,FT4,FT3,T4,T3,T-Uptake,TG,anti-TPO,anti-TG,anti-TSH receptor. 

Fertilidad  LH,FSH,Prolactina,Estradiol,Testosterona,Progesterona,SHBG,HCG + 
beta,DHEA-S,free ß HCG,PAPP-A. 

Otras Hormonas  Peptido C,Insulina,Cortisol (orina),(+ saliva),ACTH. 

Sepsis *IL 6, Procalcitonina. 

M Tumorales PSA (total), PSA (free),AFP,CEA,Cyfra,NSE,CA 15-3,CA 19-9,CA 
125,CA 72-4, S-100. 

Cardíacos CK-MB,Mioglobina,Troponina T,NT-proBNP,Digoxina,Digitoxina. 

Hepatitis HAV(total),HAV-IgM,HBsAg,anti-HBs,anti-HBc,anti-HBc-IgM,HBeAg, 
anti-HBe,anti-HCV. 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 

Hematología 

Tabla No. 5: Equipos y reactivos para Hematología: 
 
 

Equipos: 

 

 

Foto No. 5 Equipo XT-2000i (Hematology Analyzer) 

 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 

 KX21N,   
 K4500, 
 SF3000, 
 XS1000i, 
 XT1800i, 
 XT2000i, 
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Un sistema compacto y completamente automatizado de análisis 

hematológico, el XT2000i provee resultados exactos y precisos de CBC, 

incluyendo un análisis 100% automatizado de WBC de 5 partes diferencial y 

un conteo de reticulocitos. Su tecnología de flujo más fluorescencia permite 

resultados rápidos y altamente confiables que son esenciales para el 

diagnóstico y monitoreo de pacientes. Además la serie XT realiza un análisis 

discreto que permite al usuario seleccionar entre 4 modalidades de análisis. 

El software es un software amistoso basado en Windows.  

Tabla No. 6: Reactivos de Hematología: 
 Test 
 
 

Hematología 

Cellpack 20L 
Stromatolyzer 4DL-5L 
Stromatolyzer 4DS-42ml×3 
Sulfolyzer-500ml×3 
Stromatolyzer FB-5L 
Cell - Cleaner-50ml 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 

 

Urianálisis 

Tabla No. 7: Equipos y reactivos para Urianálisis: 
 

 

Equipos: 

 

 

 

 

 

 
 Miditron Jr II 
 UF-100 
 Urisys 1100 
 Cobas u 411 
 Cobas u 611 
 UF 1000i 



13 

Foto No. 6 Equipo Cobas U 411 (Analyzer) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.     Elaborado por: Mónica Yánez 

 

Es un sistema Modular, una plataforma de sistema analítico, área de trabajo 

consolidada para Química Clínica e Inmunología, extendible y adaptable. La 

Capacidad de Procesamiento de las Muestras es de hasta 800 

muestras/hora. 

Tabla No. 8: Reactivos de Uro análisis: 
 Test

Combur10 Test® M,  

 

Specific gravity, pH, Leukocytes, Nitrite 
Protein 
Glucose 
Ketones 

Urobilinogen 
Bilirubin 

Erythrocytes/blood.  
Blank pad for urine colour compensation 

Fuente: Roche Ecuador S.A.        Elaborado por: Mónica Yánez 

Point of Care 

Tabla No. 9: Equipos y reactivos para Urianálisis: 
 

Equipos: 

 

 

 
 Cobas h 232 system 
 AVL 9180 
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Foto No. 7 Equipo Cobas h 232 System 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.    Elaborado por: Mónica Yánez 

 

El equipo cobas h 232 System, es muy rápido y de fácil determinación de 

marcadores sanguíneos cardíacos como la troponina T, CK-MB, mioglobina, 

dímero D, y NT-proBNP para apoyar en las decisiones en el diagnóstico y el 

tratamiento de enfermedades cardiovasculares. 

Tabla No. 10: Reactivos de Point of Care: 
 Test 
 
 

Point of Care 

Troponina T 
CK-MB 
Mioglobina 
dímero D 
NT-proBNP 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.        Elaborado por: Mónica Yánez 

 
 
 

Gráfico No 2: Impacto del Diagnostico 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.        Elaborado por: Mónica Yánez 
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Datos Estadísticos 
Tabla No. 11:  Principales Productos (Ventas 2009) 

# Producto Descripcion Ventas
1 5144418047 ACCU CHEK ACTIVE  50 T.  (LATAM) 1.409.470   
2 3145611001 CELLPACK 20L 636.605      
3 4510089056 Combur-10-Test 100str. 547.060      
4 12030543047 AC Advantage II 50 ct  Strips 394.950      
5 11972855216 Tina-quant a CRP LX High sens. 376.704      
6 5144442047 ACCU CHEK ACTIVE  25 T. (LATAM) 328.168      
7 11731459122 Elecsys TSH 327.299      
8 3003701001 STROMATOLYSER 4DS 126 ml (FFS-800A) 313.064      
9 4641655190 Elecsys Total PSA 302.618      

10 12215616001 SULFOLYSER REAGENT x 500 (SLS-210A) 268.325      
11 4560574001 IONOGRAMA 263.698      
12 12216540001 STROMATOLYSER-WH  x 500ml SWH-200A) 243.067      
13 3112349180 SNAPPAK, 9180 9181 233.366      
14 11379208173 Combur-10-M 100 Str 233.157      
15 11822039216 Tina-quant a HbA1c uni Sys 231.701      
16 5015278001 Light Cycler 480 II, 96 silver block 229.289      
17 4862414023 ACCU-CHEK PERFORMA LA/APAC 50 CT STRIP 210.313      
18 3315517001 STROMATOLYSER 4DL 5L (FFD-200A) 203.666      
19 11731297122 Elecsys FT4 200.419      
20 3543005190 KIT CAP-G/CTM HIV-1 48 TESTS EXPT-IVD 199.065      
21 4528778001 cobas c 111 181.771      
22 4860446190 Elecsys HIV combi 180.314      
23 3549453001 HEMOGRAMAS 170.159      
24 4865391001 AUTOMATED HEMATOLOGY ANALYZER XS-100 168.627      
25 4713109190 HDL-C plus Sys1 Gen.3 167.037      
26 4713214190 HDL-C plus H917/ModP large Gen 149.620      
27 11894307193 Cardiac T Quantitative 10Tests 133.949      
28 3289788190 Elecsys Free PSA Gen.2 131.925      
29 4920112001 Sistema para Urianalisis 128.822      
30 11555430216 NaOH-Loesung HIT917 126.693      
31 11662988122 Elecsys ProCell 125.905      
32 4775279001 cobas e411 disk 125.130      
33 11931601216 Tina-quant a ASLO Modular P 119.150      
34 11776223322 Elecsys CA 125 II R 115.337      
35 12216116001 STROMATOLYSER FB (5L)  FBA-200A 115.051      
36 11662970122 Elecsys Clean-Cell 111.048      
37 3000079122 Elecsys Estradiol Gen.2 100.105      
38 11776258122 Elecsys CA 72-4 95.837        
39 12216698001 RETSEARCH II Diluent (1L) 95.049        
40 12216345001 URINOSEARCH 92.750        
41 11731360122 Elecsys T3 90.440         

Fuente: Roche Ecuador S.A.        Elaborado por: Mónica Yánez 
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Gráfico No. 3: Principales Productos Ventas 2009 

Fuente: Roche Ecuador S.A.           Elaborado por: Mónica Yánez 
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1.4.1  Ubicación de la empresa 
Foto No. 8 Edificio Urania, Matriz Quito 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Fuente: Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

La empresa Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) tiene sus oficinas 

principales en la ciudad de Quito y está ubicada en la Av. 10 de Agosto N36-

239 y NNUU Piso 10 y PB, punto principal desde donde se realizan las 

operaciones a nivel nacional. 

Foto No. 9 Bodega (Área de Almacenaje de Mercadearía) 

 
 
  Fuente: Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 
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Gráfico No. 4: Ciudad de Quito punto principal de operaciones Roche 
Ecuador S.A. (División Diagnóstica) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: http://www.exploringecuador.com/maps/quito_city_map.htm 

 

 
1.5 Problemática de la empresa 

La empresa Roche Ecuador S.A., lleva cerca de 30 años realizando su 

actividad dentro del país, siendo conocida como una de las empresas líder a 

nivel nacional, la compañía cuenta con dos divisiones, la División 

Farmacéutica, enfocada en la comercialización de fármacos y medicinas para 

consumo humano, y la División Diagnostica que está enfocada hacia la 

comercialización de reactivos, equipos y accesorios para la utilización en los 

laboratorios clínicos. 

 

La División Diagnóstica de Roche tiene una gran variedad de productos y 

servicios que ofrecen a sus clientes, en los últimos años las ventas siempre 

han ido en crecimiento y la demanda de productos cada vez más alta, algo 

que es muy bueno para la compañía, pero es necesario mirar más allá de 

todo el entorno incluyendo el económico, para encontrar la causa específica 

que podría estar viéndose afectada en el departamento de Gestión 

Administrativa dentro del Área de Logística en sus diferentes procesos, si 
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bien es cierto existen muchos clientes, tal vez ya el procedimiento utilizado 

por los últimos 10 años, actualmente ya no es óptimo debido a que el 

negocio ha crecido pero no así la infraestructura que va directamente 

relacionada con la cadena de suministro hacia el cliente, es necesario buscar 

pronto alternativas para evitar que los clientes pudieran verse obligados a 

cambiar sus preferencias hacia la competencia por ser atendidos con mayor 

rapidez, con productos en óptimas condiciones, con una atención oportuna y 

de primera, en el Área de  Logística se ha evidenciado la duplicación en 

determinados procesos en otros se manejan procesos todavía muy 

manuales, pero cuando es el cliente final quien se ve afectado por demoras 

al ser atendido con sus requerimientos de productos como lo son los 

reactivos de laboratorio ya es necesario invertir menos tiempo en procesos 

repetitivos, logrando proporcionar un servicio más  eficiente hacia el cliente.   

 

El detectar estas falencias será con el objetivo de mejorar lo que por ahora 

resulta un problema, se encontrará un cambio que contribuya al mejor 

desempeño en cada proceso dentro del Área de Logística. Es importante ver 

la problemática además de analizar el porqué suceden determinadas 

situaciones, para lograr en el corto plazo alternativas que favorezcan a la 

toma de decisiones, ya sean de inversión, capacitación, restructuración, 

rediseño, implementación de mecanismos nuevos, para que la problemática 

de servicio de entregas a clientes sea completamente satisfactoria. 

 

Actualmente el mercado se ha vuelto más competitivo en el servicio, hoy en 

día se puede evidenciar todo tipo de ventajas competitivas en muchas 

empresas que comercializan productos y servicios para el diagnostico y 

monitoreo clínico, el crecimiento de ventas es paulatino en este campo, lo 

que ha obligado casi estar a la vanguardia en el servicio, atención y entrega 

óptima de los productos y servicios al cliente final.  
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Gráfico No. 5: Lluvia de Ideas 

Fuente: Roche Ecuador S.A.        Elaborado por: Mónica Yánez 
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La Problemática de la Empresa 

Gráfico No. 6: Diagrama Causa y Efecto (Ishikawa) 

Fuente: Investigación de campo       Elaborado por: Mónica Yánez
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1.6  Objetivos: General y Específico 

 

1.6.1 Objetivo General 

Analizar y mejorar los procesos operativos de mayor trascendencia en el 

departamento de Gestión Administrativa en el Área de Logística para obtener 

mayor agilidad, seguridad y eficiencia en la operación de la misma, 

minimizando los tiempos y costos enfocados hacia un mejor servicio y tiempo 

de respuesta a los clientes de la División Diagnostica de Roche, procesos 

como planeación, bodega, facturación, despachos, transporte y entregas 

mediante todos los análisis y evidencias encontradas dando soluciones en 

cada uno de los procesos manuales, con la sistematización de los procesos 

evitando la duplicidad de tareas y actividades, satisfacer los requerimientos 

de los clientes, con personal capacitado, a la vez encontrar crecimiento en 

ventas a través de la fidelización de clientes de la empresa.  

 
1.6.2  Objetivos Específicos 

 Analizar la situación actual del Área de Logística en aquellos procesos  

de mayor trascendencia. 

 Analizar los procesos en el área de la bodega y el recorrido de las 

actividades. 

 Determinar las eficiencias en los tiempos y en los costos operativos de 

aquellos procesos analizados.  

 Seleccionar los procesos de mayor incidencia para la mejora del 

funcionamiento del Área Logística. 

 Mejorar la utilización de los diferentes recursos como: talento humano, 

tecnológico y económico dentro del Área de Logística. 
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 Minimizar el esfuerzo físico y duplicidad de pasos a seguir por parte de 

los empleados encargados de estos procesos.  

 Levantar y analizar los procesos relevantes que necesitan tomar 

acciones correctivas – preventivas dentro del Área de Logística. 

 Mejorar los procesos en los cuales se hayan detectado problemas. 

 Organización por procesos del Área de Logística de la empresa. 

 Recomendaciones.  
 

1.7  Marco Teórico para el Mejoramiento de Procesos  
Marco Teórico 
Para una mejor comprensión de algunos términos utilizados en desarrollo de 

mejoramiento de procesos de una empresa se citan algunas definiciones de 

estos a continuación: 

 
1.7.1 Sistema de Gestión de Calidad 
Conjunto de normas interrelacionadas de una empresa u organización por 

los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la 

búsqueda de la satisfacción de las necesidades y expectativas de sus 

clientes. Entre dichos elementos, los principales son: 

 
1.7.2 Procedimientos 
Son aquellos que responden al plan permanente de pautas detalladas para 

controlar las acciones de la organización. 
 
1.7.3 Procesos 
Responden a la sucesión completa de operaciones dirigidos a la consecución 

de un objetivo específico. 

 
1.7.4 Recursos 
Existen no solamente económicos, sino humanos, técnicos y de otro tipo, 

deben estar definidos de forma estable y circunstancial. 
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1.7.5 Normas ISO 9001 
Establece los requisitos mínimos que debe cumplir un Sistema de Gestión de 

la Calidad. Puede utilizarse para su aplicación interna, para certificación o 

para fines contractuales. 

 
1.7.6 Calidad 
La palabra Calidad se ha definido de muchas maneras, pero podemos decir 

que es el conjunto de características de un producto o servicio que le 

confiere la aptitud para satisfacer las necesidades del cliente. 

 
1.7.7 Logística 
Proceso de proyectar, implementar y controlar un flujo de materia prima, 

inventario en proceso, productos terminados e información relacionada 

desde el punto de origen hasta el punto de consumo de una forma eficiente y 

lo más económica posible con el propósito de cumplir con los requerimientos 

del cliente final. 
 
1.7.8 Hoja de Mejoramiento de Procesos 
Son formatos que permiten documentar y observar de mejor manera los 

procesos con sus problemas y soluciones. En estas hojas se detallan la 

situación actual, situación propuesta y las diferencias entre éstas, en 

conclusión estas hojas sirven para determinar si los cambios en los procesos 

conllevan a los beneficios esperados de costos y tiempos. 

 
1.7.9 Levantamiento de Procesos 
Es un proceso es una unidad en sí, que cumple un objetivo completo y que 

agrega valor para el cliente. Se pueden observar Macro-procesos, los cuales 

se desagregan en otros procesos; y procesos operativos, los cuales son 

procesos cuya desagregación da origen a actividades, las cuales se reflejan 

en los o flujo gramas de información, para levantar procesos, se debe 
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visualizar lo que  complica o lo que  está ocurriendo en la empresa.  Para el 

levantamiento de procesos se debe comenzar recorriendo cada área de la 

empresa, entrevistando a los actores involucrados y revisar cuáles son los 

procedimientos que se realizan y documentarlos.5  

 
1.7.10 Indicadores 
Son mediciones del funcionamiento de un proceso. Los indicadores pueden 

ser de eficacia, cuando miden lo bien o lo mal que un proceso cumple con 

las expectativas de los destinatarios del mismo. Los indicadores pueden ser 

de eficiencia, cuando miden el consumo de recursos del proceso. Los 

indicadores de eficacia y eficiencia, se pueden aplicar al funcionamiento 

global del proceso, Estos son los indicadores de resultados del proceso y 

permiten medir las variaciones habituales que se producen y también las 

acciones de mejora. 

La utilización simultánea de ambos tipos de indicadores conviene porque los 

indicadores globales dan información del funcionamiento global del proceso 

los parciales dan información del funcionamiento de una parte del proceso 

además de contribuir a explicar el valor que toman los indicadores globales. 

 
1.7.11 Mapa de Procesos 
Es ordenar los procesos en forma secuencial que permite comprender su 

verdadera dimensión. La mejor forma de entender el funcionamiento interno 

y las relaciones entre los procesos de la empresa, identifica actividades, 

flujos de información, recursos y áreas involucradas, así como el límite y 

alcance de los procesos mediante su diagramación o flujo grama, 

constituyéndose éste en un elemento primordial en el mejoramiento de los 

procesos de la empresa al mostrar claramente las áreas en los cuales los 

procedimientos confusos interrumpen la calidad y la productividad, facilitando 

la comunicación entre éstas áreas problema. Es una representación gráfica 

                                                            
5 http://www.monografias.com/trabajos22/getion-calidad-iso/gestion-calidad-iso.shtml 
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de un grupo de componentes de un sistema funcional o procesos funcionales 

de un área. Cada proceso de negocio tiene sus entradas, funciones y 

salidas. Las entradas son requisitos que deben considerarse antes de que 

una función pueda ser aplicada. Cuando una función es aplicada a las 

entradas de un método, tendremos ciertas salidas resultantes.6 

 
Gráfico No. 7: Mapa de procesos 

 
Fuente: www.uca.es       Elaborado: Mónica Yánez 

 

1.7.12 Cadena de Valor 

Es un modelo teórico que permite describir el desarrollo de las actividades de 

una organización empresarial generando valor al cliente final, su objetivo es 

maximizar la creación  de valor mientras se minimizan los costos.7  

Gráfico No. 8  Cadena de Valor 

 
                                                            
6 www.uca.es/mapa_de_procesos 

7 (Michael Porter: Competitive Advantage/Ventaja Competitiva: Creating and Sustaining Superior Performance/ Creando y manteniendo un 
rendimiento superior) 

 



27 

1.7.13 Diagrama de Flujo  

Es una representación gráfica de la secuencia de actividades de un proceso. 

Además de la secuencia de actividades, el flujograma muestra lo que se 

realiza en cada etapa, los materiales o servicios que entran y salen del  

proceso, las decisiones que deben ser tomadas y las personas involucradas 

(en la cadena cliente/proveedor). El flujograma hace más fácil el análisis de 

un proceso para la identificación de: las entradas de proveedores; las salidas 

de sus clientes y de los puntos críticos del proceso. 

 
1.7.14 Diagrama IDEF 0 

El IDEF0 utiliza unos grafos de visualización de sus elementos, no sólo para 

facilitar la aplicación del método, sino para diferenciar claramente las 

magnitudes a tratar en aplicaciones de software.  

En realidad, esas magnitudes del modelo constituyen una variante del clásico 

modelo de bases de datos: entity-relationship.  

El elemento central del "diagrama" en que se describe (modeliza) el proceso 

es una forma rectangular a la que se unen ciertas flechas que representan 

inputs, outputs, controles, mecanismos que permiten operar: 

 
Gráfico No. 9: Diagrama IDEF-0 

 
Fuente: IDEF0 tomadas de www.sunwc.cepade.es             Elaborado: Mónica Yánez 

 

Por ejemplo: en un proceso de producción:  
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• Los "inputs" designan la materia prima que es transformada en la actividad 

(barra de acero a transformar en tubo, planos de trabajo. 

• Los "controles" designan las actividades o entidades que influencia la forma 

en que trabaja el proceso; p.ej.: cumplir normas de seguridad, responder a 

exigencias del cliente, ejecutar planes de trabajo. El control marca 

restricciones u obligaciones y dirige las actividades.[ 

• Los "mecanismos" designan los factores que permiten las operaciones 

desarrolladas en el proceso; p.ej.: personas, herramientas, software, 

información. 

• Los "outputs" designan el resultado de la actividad y se transmiten a otros 

procesos. P.ej.: corte de cierta longitud de cable, plano revisado en 

ingeniería del producto. 

En el nivel más elevado puede tratarse de representar un completo proceso 

de egocios. A continuación y a un nivel inferior, este proceso se  divide en 

varios bloques de actividades. De este modo se efectúa una descomposición 

en niveles jerárquicos de mayor detalle hasta llegar a un punto en que se 

disponga de datos suficientes para poder planificar los cambios que se 

consideren necesarios (fig. IDEF-2). 

 
Gráfico No. 10: Diagrama IDEF-2 

 
Fuente: IDEF0 tomadas de www.sunwc.cepade.es             Elaborado: Mónica Yánez 

 

Evidentemente, un proceso complejo consta de múltiples unidades sencillas 

encadenadas como se muestra en la fig. IDEF-3 
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Gráfico No. 11: Diagrama IDEF-3 

 
Fuente: IDEF0 tomadas de www.sunwc.cepade.es             Elaborado: Mónica Yánez 

 

La metódica del IDEF trabaja con una lógica de desglose que permite pasar 

del análisis de un proceso global al de sus subprocesos (similar a la lógica en 

la programación por objetos). Esto es lo que visualiza la figura IDEF-4 

 
Gráfico No. 12: Diagrama IDEF-4 

 
Fuente: IDEF0 tomadas de www.sunwc.cepade.es             Elaborado: Mónica Yánez 

 

El "nudo" (rectángulo) del diagrama se compone en una especie de Zoom en 

subnudos (sub-diagramas) que pueden oscilar entre tres y seis rectángulos, 

luego éstos se descomponen a su vez (si se considera necesario) en otros 

subdiagramas de cada nudo  (Fig. IDEF0-4).8 

                                                            
8 Fuente: IDEF0 tomadas de www.sunwc.cepade.es 
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Las conexiones entre los nudos del diagrama desglosado se articulan en los 

siguientes tipos: 

 
Tabla No. 12: Conexiones de los Nudos 

 
Fuente: IDEF0 tomadas de www.sunwc.cepade.es               Elaborado: Mónica Yánez 

 
 

1.8 Marco Conceptual para la Implementación de Procesos  

1.8.1 Laboratorio Clínico  

Es aquel lugar físico que se encuentra bien equipado con instrumentos, 

consumibles, reactivos, accesorios y todo lo necesario para que tenga 

funcionamiento y se puedan realizar pruebas de diagnostico a pacientes. 

1.8.2 Reactivos de Laboratorio 

Sustancia utilizada para producir una reacción química en combinación con 

la sangre humana, sirve para detectar las diferentes pruebas de laboratorio 

detectadas en una persona.  

1.8.3 Monitoreo Clínico 

El monitoreo clínico es esencialmente para realizar el seguimiento de los 

niveles de infección en un paciente.  

1.8.4 Equipos de Laboratorio Clínico 

Son instrumentos tecnológicos en los cuales se corren muestras de sangre 

para detectar los deferentes parámetros de medición en sangre humana.  
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1.8.5 Perecible 

Productos bajo fechas de caducidad, garantizan su  buen funcionamiento 

pero que expuestos a temperaturas no recomendadas pierden todas sus 

propiedades. 

1.8.6 Deliveries 

Es aquel procedimiento que se realiza al aprobar una orden de pedido de 

venta, sabiendo que esta estará lista para el despacho y entrega al cliente. 

1.8.7 Backorders 

Es el estado de una mercadería que no ha sido entregada al cliente final por 

faltante de stock en la empresa proveedora. 

1.8.8 Asesor Comercial 

Representante de la empresa con quien el cliente se pone en contacto en 

primera instancia para ser atendido con un requerimiento. 

1.8.9 Cadena de Frío 

Conjunto de procedimientos necesarios para conservación y distribución de 

productos hacia el cliente final conservando la calidad y condición esperada.  

1.8.10 Forecast 

Es el análisis o planeación de los productos que se pretende realizar una 

importación.9 

 

 

 

 

 

                                                            
9 Fuente: Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 
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CAPITULO II 

 

DIAGNÓSTICO SITUACIONAL Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 

 

En el presente capítulo se describe el análisis del ambiente externo e interno, 

en los que se desarrolla la empresa. En primer lugar se determinan las 

diversas causas  que inciden en la composición de la organización entre los 

cuales se encuentran factores económicos, políticos, legales, sociales, 

demográficos, tecnológicos y ambientales. 

Se realizará la revisión del microambiente que permite conocer las variables 

cercanas a la empresa que afectan la capacidad para prestar los servicios 

logísticos a tiempo; en dicho análisis constan clientes, proveedores, 

competencia, y organismos de control. 

Posteriormente se efectúa un análisis interno de la empresa, determinando 

las diferentes capacidades administrativas, financieras, comercialización, 

tecnológicas y de talento humano, además de las matrices de impacto 

interno, externo, aprovechamiento y vulnerabilidad Finalmente el 

direccionamiento estratégico, matriz axiológica, misión, visión, objetivos y 

políticas, estrategia POA y mapa estratégico. 

2.1 Ambiente Externo 

Es la exploración del entorno que rodea e influyen en una organización. Este 

proceso comienza en la exploración del mismo, ya que cualquier estrategia 

deberá ser consistente con las tendencias del medio que pudieran tener 

impacto en la organización. A su vez, detecta y evalúa los acontecimientos, 

situaciones y tendencias que ocurren en el entorno de la empresa, las 

mismas que podrían beneficiarlas o perjudicarlas de modo significativo. 
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El objetivo de este análisis tendrá como consecuencia detectar las 

oportunidades y amenazas para determinar estrategias que permitan 

optimizar los recursos y las oportunidades minimizando las amenazas que 

puedan existir. 

 
2.1.1 Macroambiente  

El análisis del entorno macroeconómico es vital para saber en qué 

condiciones de soporte compite una organización dentro del negocio al que 

se dedica, esto ayuda a detectar el impacto que existe en relación con el 

microambiente.   

 

El análisis del entorno generalmente se refiere a los datos macroeconómicos 

pero también puede incluir industria y análisis de la competencia, análisis del 

consumidor, innovaciones de producto y el entorno interno de la compañía.  

 

Competencia: es la capacidad que tiene una empresa para mantenerse y 

sobresalir en el mercado. En la actualidad no basta con comprender a los 

clientes. La década de los noventa se caracteriza por una intensa 

competencia, tanto al interior como al exterior del país. Muchas economías 

nacionales están desregularizando y apoyando a las fuerzas del mercado 

para las que operan.  

 

2.1.2 Clientes 

Anteriormente se comento la actividad que realiza la empresa Roche 

Ecuador S.A. (División Diagnostica) y esta va enfocada a la comercialización 

de productos y servicios que están enfocados para lo utilización en los 

laboratorios clínicos de hospitales públicos y privados, también parte de los 

productos que se comercializan son solicitados por distribuidores, los 

productos comercializados están divididos en cuatro tipos: 

 



34 

• Reactivos 

• Equipos 

• Accesorios 

• Repuestos 

 

Estos productos una vez importados desde casa Matriz Roche Diagnostica 

Suiza llegan a las bodegas y son ingresados en el sistema SAP de esta 

manera se puede facturar a los diferentes clientes a nivel nacional, el 

abastecimiento se los productos se lo hace a los laboratorios clínicos de la 

mayoría de ciudades del país tales como Quito, Guayaquil, Manta, 

Portoviejo, Machala, Cuenca, Ambato, Riobamba, Tena, entre otras.  

Las oficinas de Quito es el lugar desde donde se realizan las actividades 

administrativas, el Área de Logística con procesos como planeación de 

productos, facturación, distribución, bodega, transportación y despachos. 

Para lograr una mejor satisfacción en los requerimientos y expectativas tanto 

de los clientes internos como las de los clientes externos se deben realizar 

encuestas que sirvan de apoyo para determinar las falencias y concluir si el 

servicio en el área de gestión administrativa de la empresa con sus 

diferentes sub áreas posee fortalezas o debilidades. 

 

Es conocido que los clientes de laboratorios clínicos buscan actualmente en 

el mercado de diagnostico no solo precios más cómodos sino que además 

prefieren la calidad en los productos por ser un mercado crítico que forma 

parte de la salud de personas, ya que si este tipo de productos no son de 

calidad podrían entregarse a los pacientes diagnósticos equivocados o falsos 

positivos, sin embargo cuando los productos son de muy buena calidad como 

los de la marca Roche los exámenes siempre van a ser seguros, no obstante 

los clientes en la actualidad demandan mayor servicio también, esta 

exigencias actualmente se enfocan en el área logística, los requerimientos 

son recibir a tiempo y óptimas condiciones los productos  
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La Gestión Administrativa de la empresa Roche Ecuador S.A. División 

Diagnostica ve importante el cumplimiento de las necesidades y expectativas 

tanto del cliente externo como del cliente interno. Por tanto de acuerdo a las 

encuestas realizadas se pudo obtener información de clientes externos y 

también del personal que trabajan en el área de ventas quienes son más 

conocidos como asesores comerciales, estas opiniones de las personas 

encuestadas serán representadas como Oportunidades: altas, medias o 

bajas; o de lo contrario si son Amenazas también tendrán escalas: altas, 

medias o bajas; se debe hacer un análisis del porcentaje que representa 

cada respuesta. Del 70% al 100% se considera alta; del 40% al 70%, media 

y; menor al 40%, baja. Si en el resultado no se observara evidencia se 

deberá comparar las respuestas de las encuestas entre cada una de ellas 

para observar la tendencia que tienen cuando los resultados se suman. 

 
Conclusión.- La relación existente entre la empresa y sus clientes se puede 

marcar como una ventaja ya que los cliente encuentran apoyo en el servicio 

de logística, ventas, servicio técnico, aunque en determinados subprocesos 

existan algunas falencias que podrían a futuro afectar al negocio, pero en 

general las oportunidades que se tiene con los clientes son buenas, la 

relación entre las partes es excelente por que se ha creado un vínculo de 

fidelización de los clientes y la organización.   

 
 

 

Se realizó una encuesta a los principales clientes de la empresa Roche 

Ecuador S.A. (División Diagnostica), y las conclusiones y gráficos se 

encuentran en el Anexo B. 

De acuerdo a lo analizado, los resultados de los clientes de Roche Ecuador 
S.A. División Diagnostica significan para la organización una OPORTUNIDAD 
ALTA. 
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Tabla No. 13: Clientes Importantes 
 

Principales Clientes Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.   Elaborado: Mónica Yánez 

 
 
  

2.1.3 Proveedores 

Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) es una compañía enfocada para 

cumplir con los estándares globales en proveer reactivos, accesorios y 

equipos a los clientes de laboratorios clínicos, aunque no la totalidad de los 

productos se pueden importar directamente desde el proveedor RDI (Roche 

Diagnostica Internacional) más importante que representa cerca del 99% de 

todo el negocio,  sin embargo es necesario tener proveedores locales que 

ayuden a generar el valor  hacia el cliente no como producto principal o como 

un producto para ser vendido, la idea es complementar las plataformas 
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colocadas en equipos para el funcionamiento en los laboratorios pero si 

estos equipos requieren de papel térmico, etiquetas, impresoras, toners, 

centrifugas, ups, entre otros para el buen funcionamiento, entonces se 

interacciona con los proveedores locales para la adquisición de estos 

insumos.   A continuación se hace un breve descriptivo de cada uno de los 

proveedores y su comercialización de productos que forman parte de los 

inventariables o activos de la compañía y estos son: 

 

• ROCHE DIAGNOSTICA INTERNACIONAL (RDI) 

Roche Diagnostica Internacional (RDI) es la matriz que se encuentra ubicada 

en Suiza y Alemania, es el principal proveedor, las solicitudes de productos 

se las realiza vía ALE que es un programa automático de envío de la orden 

de compra en donde esta llega al departamento de logística de casa matriz y 

en menos de un mes se tiene la mercadería en bodega de Quito, no obstante 

estas importaciones se las hace en base a un análisis de importaciones que 

tiene como variable principal basarse en los promedios de utilización de los 

productos y de acuerdo a como estos se mueven durante tres y seis meses, 

siempre existen productos críticos que son importados bajo pedido y para 

clientes específicos los cuales realizan pruebas especiales en sus 

laboratorios. Estos productos son reactivos, accesorios, equipos y en el 

negocio de diagnostica representan el 99% de la venta a nivel nacional, 

porcentaje con el que se cuenta para elaborar los budgets de ventas. 

  

• ROCHE GmbH 

Roche GmbH tiene sus plantas en Manheim – Alemania, este proveedor es 

de igual manera casa matriz los mismos que se especializan en la fabricación 

de repuestos y partes para dar reparación, mantenimiento, prevención a los 

equipos de laboratorio que Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) coloca 

en un cliente sea este bajo modalidad de venta, comodato, préstamo en uso, 

alquiler o demo. 
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• EXRO DEL ECUADOR CÍA LTDA. 

Esta empresa es la que provee filtros de carbón activado, filtros de cartucho, 

equipos de filtración de agua, membranas para equipos de osmosis, 

programas para el tratamiento del agua, todos estos productos son utilizados 

como repuestos y complementos para un equipo en un laboratorio.  

 

• SUPPLIER EXPRESS 

Supplier Express provee papel y toners de uso especial en equipos de 

laboratorio. 

 

• NIPRO MEDICAL CORPORATION 

Son quienes proveen los productos consumibles que consisten en pipetas, 

lancetas, recolectores de sangre, para la utilización en los laboratorios 

clínicos en la toma de muestras de sangre en pacientes. 

 

• PABLO PROAÑO ZURITA Y BIOMOL ECUADOR CIA. LTDA. 

Estos proveedores poseen finnipipetas que es similar a las pipetas normales 

pero más delgadas que sirven para pruebas especiales de laboratorio. 

 

• TRACNET S.A. Y DURAPOWER 

Estos dos proveedores tienen características similares proveen ups para 

colocar como parte de las instalaciones de equipos de laboratorio siempre 

que estos sean automatizados y arrojen datos automáticos, se necesita 

ordenadores, monitores, ups entre otros accesorios para brindar un servicio 

cada vez más electrónico. 

 

• INFOLINK 

Esta es una empresa que tiene como prioridad todo lo relacionado con la 

informática, para Roche es necesario dejar un laboratorio completamente 
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equipado en lo referente al funcionamiento de los equipos y para esto Infolink 

provee impresoras y monitores.  

 

• TATIANA MARIVEL SUAREZ MARTINEZ 

Este proveedor es quién fabrica rollos de etiquetas adaptables a cada tipo de 

impresoras, para ser utilizadas específicamente en equipos de laboratorio. 

 

Conclusión.- La relación existente entre la empresa y sus proveedores está 

dada en buscar siempre la armonía, cumpliendo expectativas en cuanto a 

calidad, precio, cantidad justa, un compromiso entre compañías que 

beneficien a ambas partes, esto es básicamente buscando el maximizar 

beneficios reduciendo costos para la empresa y para el proveedor buscando 

la venta en volumen a precios con rentabilidad para ellos.   
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Tabla No. 14: Proveedores más Importantes 
 

Principales Proveedores Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

  Fuente: Roche Ecuador S.A.   Elaborado: Mónica Yánez 
 

 

 
 

 
 

Se realizó una encuesta a los proveedores, las conclusiones y los gráficos se 

encuentran al final, en el Anexo B. 

 
2.1.4 Competencia 

 

Para la división diagnostica de Roche Ecuador S. A., es una ventaja además 

de un compromiso para sus clientes en comercializar productos de alto nivel 

para uso exclusivo en los laboratorios clínicos, proveer productos de muy 

buena calidad, lo que a su vez le ha significado estar por encima de sus 

competidores, la empresa Roche Ecuador S. A. (División Diagnostica) dentro 

Debido a la buena relación de negocio con los proveedores de productos, se 

considera a los proveedores de Roche Ecuador S.A. una  OPORTUNIDAD 
ALTA.  
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del mercado cuenta con una participación del 39% siendo este el más alto 

porcentaje de venta a nivel nacional, siguiéndole con una diferencia 

significativa la empresa Simed Jiménez con el 25% de participación, 

Rocarsystem con una participación del 13%,  Jonhson & Jonhson con un 

porcentaje de participación del 8%, para la empresa Human con un 8%  y el 

otro 7% restante comparten competidores más pequeños dentro del mercado 

diagnostico.   

 

Conclusión.- De acuerdo al análisis que se ha realizado a la competencia  

se puede determinar que Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) tiene 

ventaja en el porcentaje de participación sobre la competencia dentro del 

mercado diagnostico, los productos son por si solos la carta de presentación 

lo que hace que gran parte de los clientes (laboratorios clínicos) prefieran 

elegir entre la calidad, cantidad y precio de los productos, es por eso que 

como se puede ver en la participación de mercado Roche Ecuador S.A. lleva 

una ventaja alta, siendo líder a nivel nacional en el mercado diagnostico 

frente a sus competidores.   

 

 

 

 

 

 
Se realizó una encuesta a los proveedores, las conclusiones y los gráficos se 

encuentran al final, en el Anexo B. 

 
 
 
 

Debido a la relación con la competencia y la participación del mercado 

diagnostico, para la empresa Roche Ecuador S.A. División Diagnóstica se 

puede considerar una S.A. una AMENAZA MEDIA.
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Gráfico No. 13: Competidores más Importantes 
Principales Competidores de Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

 

 

2.1.5 Tecnología 

2.1.5.1 Sistema informático SAP 

 
Gráfico No. 14  Logo Sistema Informático SAP 

SISTEMA INFORMATICO SAP 

 

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/SAP_R/3 

La empresa Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) actualmente cuenta 

con uno de los sistemas de información más sofisticados a nivel mundial, 

este es el sistema SAP R/3, que es un paquete informático de origen alemán, 

en la mayoría de las organizaciones que utilizan un software administrativo 
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como el SAP para su gestión empresarial, integran la información 

proveniente de sus distintas operaciones, como finanzas, cadena de 

suministros, sistema contable, inventarios, recursos humanos, relaciones 

directas con el cliente, de manera que cada área funcional, incluyendo la alta 

gerencia pueda obtener oportunamente los datos e indicadores de gestión 

necesarios para optimizar el buen desempeño de la organización, para el 

área de gestión administrativa en las sub-áreas de logística y crédito-

cobranzas contribuye de una manera esencial, sin embargo aún 

determinados procesos sobre todo en la sub-área de logística que es en 

donde se acumula el trabajo operativo en mayor escala de toda la empresa, 

el sistema SAP en Roche Ecuador S.A. se aplican en casi la mayoría de 

áreas de acuerdo a cada función que este sistema maneja. 

2.1.5.2 Módulos  

Los módulos pasan a ser parte de un sistema integrado de gestión que 

permite controlar todos los procesos que se llevan a cabo en una empresa, 

esto es posible a través de módulos como se indican a continuación: 

2.1.5.3 Módulo Principal Ventas y Distribución: 

SD: (Sales and Distribution) Ventas y Distribución. 

2.1.5.4 Sub-módulos Ventas y Distribución: 

• LETRA (Logistic Execution Transport) Logística y ejecución de 

Transportes 

• LIS (Logistic Information System) Sistema de información de logística 

2.1.5.5 Módulo Principal Almacenes e Inventarios: 

MM: (Materials Management) Gestión de Materiales. 

2.1.5.6 Sub-módulos Gestión de Materiales: 

• WM (Warehouse Management) Gestión de Almacenes 
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• IM (Inventory Management) Gestión de Inventarios 

 
Gráfico No. 15  Menú Estándar de SAP 

 
Fuente: https://upcommons.upc.edu 

 

La empresa Roche Ecuador S.A. utiliza el IS: solución vertical para industrias 

(Químicas, Áero Espaciales, Mecánicas, etc., porque de acuerdo a la 

complejidad del negocio es necesario tener esta versión para poder manejar 

lotes, fechas de caducidades, productos críticos, inventarios específicos y de 

inventarios en volumen, adicionalmente como el sistema SAP R/3 es un 

sistema integrado. Esto significa que una vez que la información es 

almacenada, está disponible a través de todo el sistema, facilitando el 

proceso de transacciones y el manejo de información para la organización. 

 

 

La tecnología para la empresa Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

representa una OPORTUNIDAD ALTA.  
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2.2 Análisis Ambiente Interno 

2.2.1 Capacidad Gestión Administrativa 

Dentro del departamento de Gestión Administrativa, área que representa el 

objeto de análisis del presente estudio dentro de la empresa Roche Ecuador 

S.A. (División Diagnostica), y para lograr comprender más a fondo lo que 

sucede dentro de esta área y por supuesto dentro de las sub-áreas de: 

Logística: Despachos, Transportación, Bodega, Facturación, Planeación, y 

Crédito-Cobranzas: Cobranza, Créditos, y sus respectivos sub-procesos, en 

esta área se han realizado encuestas a las sub-áreas y procesos 

involucrados, así como también a áreas y  departamentos que participan 

directa o indirectamente con entradas y salidas de procesos, como son: 

Ventas y Marketing, siendo los encuestados un grupo de treinta personas en 

total para lograr determinar la falencias que podrían estar afectando en el 

área de la Gestión Administrativa de la organización. Las conclusiones y 

gráficos se encuentran en el Anexo B. 

 
2.2.2 Capacidad Financiera 

El departamento financiero juega un papel muy importante dentro de la 

División Diagnostica de Roche Ecuador S.A., en esta área se evalúan las 

cuentas provenientes de cobros a los clientes, se analizan los límites de 

créditos que se pretende negociar con los clientes, todos los ingresos que 

provienen de ventas de los productos de la empresa, fortalecen flujo de 

dinero de la empresa, mismo que será utilizado para egresos, gastos 

necesarios que se dan diariamente para el normal desenvolvimiento de las 

actividades del negocio. El dinero sea este como entradas y salidas es lo que 

siempre estará en constante movimiento dentro de la empresa. lo cual desde 

todo punto de vista en esta área se podrá concluir que representa una 

FORTALEZA ALTA para la organización. 
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2.2.3 Capacidad del Departamento de RRHH 

Para el departamento de RRHH de la empresa Roche Ecuador S.A., si bien 

es cierto la División Diagnostica de Roche Ecuador S.A. no cuenta con un 

departamento exclusivo de RRHH se maneja mediante un sub contrato 

anual, sin embargo como compañía en general se cuenta con un grupo 

completamente preparado en el área de Recursos Humanos, cuyo principal 

objetivo se basa contar con el talento humano que vaya de acuerdo con los 

objetivos y expectativas que la empresa pretende alcanzar dentro del 

negocio, además de buscar las competencias del personal, estas funciones 

son: 

 
Funciones: 
1. Contratación y empleo: Se podría decir que esta función es algo 

compleja ya que para cada una de las funciones de la empresa, se pretende 

conseguir a la persona que este capacitada para cubrir determinada posición 

con las aptitudes necesaria además de los conocimientos indispensables 

para cubrir las posiciones vacantes existentes en la empresa, sin embargo 

en base al sistema de selección y reclutamiento se puede determinar con la 

persona idónea para ocupar la posición requerida. FORTALEZA ALTA 

 

2. Capacitación y desarrollo: Esta función consiste en desarrollar y 

capacitar al personal para cubrir una posición vacante dentro de la empresa 

o si por el contrario personal existente logre un crecimiento recibirá la 

capacitación para tomar el lugar o posición que se pretende cubrir, el 

desarrollo es el objetivo en común ya sea para una persona nueva como 

para una persona ya empleada, el fin será el mismo.  FORTALEZA ALTA 

 

3. Sueldos y Salarios: Son asignados la repartición de los salarios en base 

a indicadores, objetivos, evaluaciones de desempeño que cada persona 

haya desarrollado a lo largo de un período, estas evaluaciones son 
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monitorizadas periódicamente para poder conocer el estatus de cada 

persona con sus respectivas jefaturas y de ser el caso tratar de corregir a 

tiempo y encaminar a que todos cumplan los objetivos planteados para poder 

un incremento de sueldo anual para el personal. FORTALEZA MEDIA 

 

4. Relaciones laborales: Dentro de Roche Ecuador S.A. la relación laboral 

es conocida como relación de dependencia misma que se lleva con cada una 

de las personas que trabajan en la empresa, esta relación laboral se lo 

realiza mediante un contrato de trabajo en donde firman las dos partes, sea 

este fijo o temporal, el mismo que estipulan derechos y obligaciones tanto 

para el empleado como para el patrono. FORTALEZA ALTA 

 

5. Servicios y Prestaciones: Roche Ecuador S.A. además de las 

obligaciones legales que tiene para con los empleados ofrece a estos 

determinados valores agregados que hacen que los empleados puedan 

utilizar como una herramienta para lograr propósitos personales tales como 

créditos, actividades de fin de año, convenciones anuales, motivaciones en 

días especiales, actividades culturales, recreativas, reconocimientos entre 

otros. FORTALEZA ALTA. 

 

6. Higiene, Seguridad Industrial y Salud Ocupacional: Son aquellas 

actividades que se realizan con el afán de ofrecer un estándar en todas las 

personas, frecuentemente se realizan exámenes médicos al personal, de la 

misma manera cuenta con la administración necesaria para determinar la 

seguridad industrial que debe haber en una empresa  aportando al trabajo 

diario optimas condiciones de desarrollo del mismo así como de las 

personas, además siempre haciendo énfasis en la higiene de las 

instalaciones para uso de todo el personal. FORTALEZA MEDIA. 

 
Conclusión.- Lo más importante para el desarrollo de una empresa es el 

recurso humano y en Roche Ecuador S.A. es el recurso más importante con 
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el que cuenta la empresa, el personal representa un elemento que ayuda a 

convertir a la empresa en una organización de renombre y reconocida tanto a 

nivel nacional como internacional, por tanto en general se puede concluir a la 

empresa en la capacidad de RRHH como una FORTALEZA ALTA. 

 
2.2.4 Capacidad de Tecnología 

Se realizaron encuestas a los empleados del área, relacionadas con la 

capacidad tecnológica, las conclusiones y gráficos se encuentran en el 

Anexo B. 

 
2.2.5 Capacidad de Comercialización 

2.2.5.1 Clientes Internos (Asesores Comerciales) 

Con la finalidad de poder determinar las fortalezas y las debilidades del 

servicio que reciben los asesores comerciales de todo el área de gestión 

administrativa con las sub-áreas de Logística y Crédito-Cobranzas, se 

realizaron encuestas a nueve Asesores Comerciales, quienes de alguna 

manera están relacionados con los respectivos procesos del área de Gestión 

Administrativa y quienes a su vez están relacionados con los clientes 

externos de la empresa en las negociaciones de ventas. Las conclusiones y 

gráficos se encuentran en el Anexo B. 

 
2.2.5.2 Personal del Área de Bodega, Despacho, Facturación, 
Transportación.  

Para medir la capacidad de servicio del área de Bodega, Despachos, 

Facturación y Transportación se realizó una encuesta de 19 preguntas a 

empleados que laboran en el área de logística y personal que están 

relacionados de alguna forma y que dependen de este servicio para la 

atención hacia el cliente final. Las conclusiones, gráficos y resultados de 

estas encuestas se encuentran en el Anexo B. 
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2.3 Matrices de Impacto 

2.3.1 Matrices de Estrategias 

2.3.1.1 Matriz de Impacto Externo 

Tabla No. 15: Matriz de Impacto Externo 

Fuente: Investigación de Campo     Elaborado por: Mónica Yánez 

2.3.1.2 Matriz de Impacto Interno 

La matriz de impacto interno fue elaborada de acuerdo a las conclusiones de 

las encuestas y gráficos que se encuentran en el Anexo B. 

 
 
 



50 

Tabla No. 16: Matriz de Impacto Interno 

 
Fuente: Investigación de Campo     Elaborado por: Mónica Yánez 
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2.3.1.3 Matriz de Aprovechabilidad 

Tabla No. 17: Matriz de Aprovechabilidad 

 
Fuente: Investigación de Campo        Elaborado por: Mónica Yánez 
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2.3.1.4 Matriz de Vulnerabilidad 

Tabla No. 18: Matriz de Vulnerabilidad 

 
Fuente: Investigación de Campo        Elaborado por: Mónica Yánez 
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2.4 Direccionamiento Estratégico  

2.4.1 Matriz Axiológica  

 
Una Matriz axiológica es un ejercicio de la Alta Gerencia, representado a 

través de la ordenación rectangular de un conjunto de variables del mismo 

tipo (Valores y Principios vs. Grupos de Referencia), que tiene como fin servir 

de guía para formular la escala de valores de una organización, y constituye 

en apoyo para diagnosticar a futuro. Es de gran importancia para las 

organizaciones por que permite evidenciar el significado de los valores y 

principios corporativos para los diferentes grupos de referencia, dentro de la 

empresa Roche Ecuador S.A., ya se cuenta con valores con los que la 

empresa se basa para su vida organizacional y aunque representan valores 

corporativos también están enfocados hacia el personal, estos son los 

siguientes: 

 
Valores:   
Integridad: Somos siempre abiertos, íntegros éticos y sinceros. 

Coraje: Somos emprendedores y por tanto asumimos riesgos, traspasamos 

fronteras y experimentamos. 

Pasión: Utilizamos nuestro ímpetu y compromiso para dar energía, 

involucrar e inspirar a otros. 

 

No obstante para el departamento de Gestión Administrativa con énfasis en 

el área de Logística se pretende construir una Matriz Axiológica que permita 

la concordancia con el trabajo que se desarrolla dentro de esta importante y 

crítica área de la organización. 

 

La Matriz Axiológica sirve en: 

• Ayudar de guía para la formulación de la escala de valores. 
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• Tiene que ver con lo deontológico, y con la verificación de la aplicación parte 

de la empresa a los grupos de referencia (Empleados, Proveedores, 

Clientes). 

 

Para realizar la Matriz Axiológica se deben realizar los cuatro pasos que se 

explican a continuación: 

 

1. Valores y principios corporativos: Establecer el conjunto de valores 

alrededor de los cuales se constituirá la vida organizacional. 

2. Identificar los grupos de interés o grupos de referencia: Personas o 

instituciones con las cuales interactúa la organización en la operación y logro 

de los objetivos. 

3. Proceder a la elaboración de la matriz: Se busca identificar 

horizontalmente a qué grupo de referencia, se puede aplicar un determinado 

principio. 

4. Realizar la Matriz Axiológica: Base para la formulación de los principios 

corporativos, explicando éstos cómo se aplican o se aplicarán.10 

                                                            
10 Dr. Jorge Isaac Agudero G./ Administración Estratégica de Mercadeo 
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2.4.1.1 Principios y Valores 

 
Tabla No. 19: Principios de Roche Ecuador S.A. 

 
Fuente: Investigación de Campo     Elaborado por: Mónica Yánez 

 
 

Tabla No. 20: Valores de Roche Ecuador S.A. 

 
Fuente: Investigación de Campo     Elaborado por: Mónica Yánez 
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Principios y Valores 
 

• Compromiso con la Salud 
Para Roche Ecuador S.A., el compromiso con la salud forman parte de un 

proceso continuo,  buscando el bienestar hacia un estilo de vida beneficioso 

para las personas.  

 

• Responsabilidad Social 
La responsabilidad social es parte fundamental de Roche Ecuador S.A., ya 

que considera que es el grado en el cual una compañía reconoce lo que 

significa comunitario, global y actuar en congruencia con el compromiso u 

obligación que los miembros de una sociedad. 

 

• Mejoramiento Continuo 

Es la búsqueda de la excelencia que comprende un proceso en aceptar un 

nuevo reto cada día, ese proceso debe ser siempre progresivo y continuo, 

debe incorporar todas las actividades realizadas en la empresa a todo nivel. 

 

• Rentabilidad 
La rentabilidad es el resultado de un proceso productivo que busca toda 

organización, siempre que este resultado sea positivo. 

 

• Experiencia 
En lo que respecta al conocimiento, atención y servicio a los clientes por 

parte de los profesionales de cada una de las áreas que prestan sus a los 

clientes de la empresa Roche Ecuador S.A. 

 

• Competitividad 
En Roche Ecuador S.A., la competitividad es muy importante ya que tiene la 

capacidad de competir con ventaja en todos sus productos y servicios. 

• Innovación 
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La innovación de procesos en Roche Ecuador S.A., es un nuevo enfoque 

revolucionario que mezcla la tecnología de la información con la gestión del 

recurso humano, en busca del mejoramiento del rendimiento de la empresa. 
 

• Velocidad de Respuesta 
Para Roche Ecuador S.A., una de los valores importantes es la velocidad de 

respuesta con la que se pretende atender los requerimientos de los clientes, 

entregando productos y servicios justo a tiempo. 

 

• Honestidad 
Roche Ecuador S.A., hace énfasis en la honestidad, actuando con una 

conducta recta, teniendo en cuenta las normas, compromisos, principios y 

valores éticos. 

 

• Respeto 
La empresa Roche Ecuador S.A., promueve en los empleados y 

colaboradores el respeto hacia la empresa, hacia los clientes, los 

proveedores y demás agentes con que se relacionan. 

 

• Fidelidad 
Reconocer su dedicación sobre la base del trabajo y la contribución al éxito 
de Roche con cada uno de los empleados y con los clientes.   
 

• Ética 
La empresa Roche Ecuador S.A., tiene como objetivo reconocer que la ética 

debe de ser parte integral de todos los actores de la empresa e impulsar un 

código de ética de manera simultánea con los actores con los que interactúa 

la empresa. 
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• Confiabilidad 
La confiabilidad ya forma parte de una ventaja competitiva en toda 

organización y en Roche Ecuador S.A., se lo practica con énfasis buscando 

que los clientes se sientan satisfechos al utilizar los productos y servicios. 

 
2.4.2 Misión 

 

Para visualizar un poco de cerca lo que representa una misión en la empresa 

se cita la misión de la empresa Roche Ecuador S.A., a continuación: 

 
Misión 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 
 
 
“La Misión propone que para tener valor, el enunciado de misión de una 

empresa debe aseverar algo con lo que se pueda discrepar 

razonablemente”. 11  

 

                                                            
11 Dr. Russell Ackoff libro 'Management in small doses' (Wiley, 1989). 
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Tabla No. 21: Preguntas para definición de Misión 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 
 

 

Misión del Área de Logística de Roche Ecuador S.A. 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.     Elaborado por: Mónica Yánez 
 

 



60 

2.4.3 Visión 

Visión 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 

 
 
“La Visión es el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de 

rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento 

junto a las de competitividad”.12  
 

Tabla de preguntas para la definición de la Visión: 
 

Tabla No. 22: Elementos Clave para la creación de Visión 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 

                                                            
12 Fleitman Jack en su obra “Negocios Exitosos” (McGraw Hill, 2000) 
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Tabla No. 23 Visión del Área de Logística de Roche Ecuador S.A. 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 

 
 
2.4.4 Políticas y Objetivos específicos del Área de Logística de Roche 
Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

 
Objetivo 1 
Minimizar los tiempos de entregas de órdenes de pedidos desde la bodega 

hacia los clientes utilizando el método de pronta entrega. 

 
Políticas 

 

• Utilizar las herramientas disponibles como (Internet, Intranet, Outlook, 

Pedido telefónico) mantener pronta respuesta en la satisfacción de los 

clientes con sus requerimientos. 

 

• Establecer una mejor interrelación entre sub-procesos de logística con 

áreas comerciales y de servicios, buscando un rápido feedback. 

 

• Utilizar al máximo las herramientas de información SAP, 

automatizando procesos manuales. 
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Objetivo 2 
Disminuir los tiempos de preparación de pedidos para el despacho en el área 

de bodega para los clientes, de tal manera que se minimicen los sobre 

tiempos y tiempos inactivos por parte del personal de bodega. 

 
Objetivo 2.1 
Mejorar la comunicación entre área de planeación y bodega para agilitar el 

ingreso de productos en el sistema SAP para la pronta facturación.  
 
Políticas 

• Distribución de tareas y responsabilidades para optimizar recursos. 

• Definir horarios óptimos para el personal de bodega de forma que se 

pueda aprovechar los recursos de mejor manera.  

• Motivar el trabajo en equipo con rotación de puestos, con el objetivo 

de llevar a cabo el mejoramiento en el servicio propuesto. 

 
 
Objetivo 3 
 

Disminuir los pedidos emergentes, tratando de que los clientes se puedan 

abastecer lo suficiente hasta su próximo pedido con mayor planificación y 

trabajo en equipo entre logística  y asesores comerciales.  

 
Objetivo 3.1 
 

Optimizar los tiempos en la preparación de pedidos desde la ubicación de las 

perchas hasta el área de preparación y embalaje para el despacho de 

productos.  
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Políticas 

• Establecer una oportuna comunicación interactuando con áreas de 

soporte para mantener stocks óptimos en el inventario evitando al 

máximo los pedidos emergentes.  

• Definir los análisis de importación en base a promedios de utilización 

en los clientes haciendo exhaustivo análisis en productos de poca 

rotación.  

• Alinear los indicadores de inventarios mediante indicadores CDI’s 

establecidos en las políticas definidas de la organización. 

 
Objetivo 4 
Controlar los procesos de devolución de mercadería de los clientes con la 

finalidad de bajar los datos estadísticos de número de devoluciones y evitar 

el retraso del flujo normal del trabajo en bodega.  

 
Políticas 

• Mantener el inventario en 60 días los productos de alta rotación y de 

frecuente importación, y en 90 días aquellos productos que superan 

los 60 días en llegar al país con la finalidad de tener 30 días de 

respaldo por cualquier causal y evitar quedarse sin stock e incumplir 

con contratos de los clientes evitando la fomentación del número de 

devoluciones.   

• Recibir retroalimentación de las áreas de marketing y ventas acerca 

de productos bajo pedido, stock y clientes puntuales.  
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2.4.5 Estrategias  

Tabla No. 24: Estrategias 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 
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2.4.6 Mapa Estratégico Área de Gestión Administrativa (Área de Logística) de Roche Ecuador S.A.  

Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 
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CAPITULO III 

 
LEVANTAMIENTO Y ANÁLISIS DE PROCESOS 

 
“Un proceso de negocio es un conjunto de tareas relacionadas lógicamente 

llevadas a cabo para lograr un resultado de negocio definido. Cada proceso 

de negocio tiene sus entradas, funciones y salidas. Las entradas son 

requisitos que deben tenerse antes de que una función pueda ser aplicada. 

Cuando una función es aplicada a las entradas de un método, tendremos 

ciertas salidas resultantes. 

 

Es una colección de actividades estructurales relacionadas que producen un 

valor para la organización, sus inversores o sus clientes. Es, por ejemplo, el 

proceso a través del que una organización ofrece sus servicios a sus 

clientes. 

 

En este capítulo, se realiza el levantamiento y el análisis de los procesos más 

relevantes, para lograr esto se llevó a cabo un inventario por gestión y se 

realizó una selección de procesos. Después se elaboró el flujo de los 

procesos que se seleccionaron anteriormente, se determinó la eficiencia que 

tienen cada uno de los diferentes procesos dentro del departamento de 

Gestión Administrativa con énfasis en el área de logística de la empresa 

Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica). Adicionalmente se resaltan los 

problemas que suelen darse durante la realización de algunas actividades de 

los principales procesos dando como resultado la matriz del análisis de 

manera resumida, este análisis representará la base para el planteamiento 

de las mejoras de los procesos que se desarrollará en el siguiente capítulo.13 

                                                            
13 http://es.wikipedia.org/wiki/Proceso_de_negocio 
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3.1 Mapa de Procesos Empresarial de Roche Ecuador S.A. (División 
Diagnostica)  

 

3.1.1 Mapa de Procesos 

 

Un mapa de procesos permite tener una visión global del sistema en este 

caso de lo que se denomina la organización (la empresa), en este se puede 

visualizar la relación entre la organización y las partes interesadas. Permite 

también obtener una primera idea sobre las operaciones, las funciones y los 

procesos. Deben representar además las relaciones e interrelaciones dentro 

de la organización y con las partes interesadas. 

 

Un proceso es un conjunto de actividades y recursos interrelacionados que 

transforman elementos de entrada en elementos de salida aportando valor 

añadido para el cliente o usuario. Los recursos pueden incluir: personal, 

finanzas, instalaciones, equipos técnicos, métodos, etc. 

Es muy valioso trabajar en mejorar un determinado proceso si este resulta 

operativo y repetitivo por que los resultados se van a multiplicar en rapidez y 

satisfacción, acorde con el número de veces que se repite un proceso.  

 

Características de un proceso:  

 

 Se pueden describir las ENTRADAS y las SALIDAS  

 El Proceso cruza uno o varios límites organizativos funcionales.   

 Una de las características significativas de los procesos es que son 

capaces de cruzar verticalmente y horizontalmente la organización.  

 Se requiere hablar de metas y fines en vez de acciones y medios. Un 

proceso responde a la pregunta "QUE", no al "COMO".  

 El proceso tiene que ser fácilmente comprendido por cualquier 

persona de la organización.  
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 El  nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de los 

conceptos y actividades incluidos en el mismo. 
 
Tipos de Procesos 

Los procesos pueden ser clasificados en función de varios criterios. Pero 

quizá la clasificación de los procesos más habitual en la práctica es distinguir 

entre: estratégicos, claves o de apoyo. 

 

1.     Los procesos clave son también denominados operativos, y son 

propios de la actividad de la empresa, por ejemplo, el proceso de 

aprovisionamiento, el proceso de producción, el proceso de prestación del 

servicio, el proceso de comercialización, etc. 

 

2.     Los procesos estratégicos, son aquellos procesos mediante los 

cuales la empresa desarrolla sus estrategias, toma de decisiones y define los 

objetivos. Por ejemplo, el proceso de planificación presupuestaria, proceso 

de diseño de producto y/o servicio, etc. 

3.     Los procesos de apoyo, o de soporte, son los que proporcionan los 

medios (recursos) y el apoyo necesario para que los procesos clave se 

puedan llevar a cabo, tales como proceso de formación, proceso informático, 

proceso de logística, etc. 

 

También, podemos distinguir entre procesos clave y procesos críticos. En 

general, los procesos clave atienden a la definición expuesta anteriormente. 

Están principalmente orientados hacia la satisfacción del cliente y en ellos se 

emplean una gran cantidad de los recursos disponibles por la empresa. Por 

otro lado, un proceso es crítico cuando en gran medida la consecución de los 

objetivos y los niveles de calidad de la empresa dependen de su desarrollo. 
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Gráfico No. 16 Mapa de Procesos Actual Roche Ecuador S.A. 

Fuente: Roche Ecuador S.A.     Elaborado por: Mónica Yánez 

 
3.1.2 Cadena de Valor de la Gestión Administrativa (Área Logística) 

La cadena de valor ya forma parte de la gestión de toda empresa como una 

poderosa herramienta de análisis para la planificación estratégica. El objetivo 

principal es maximizar la creación de valor mientras que se minimizan los 

costos. De lo que se trata es de crear valor para el cliente, lo que se traduce 

en un margen entre lo que se acepta pagar y los costos incurridos. 

 

“La cadena de valor ayuda a determinar las actividades o competencias 

distintivas que permiten generar una ventaja competitiva, tener una ventaja 

competitiva es tener una rentabilidad relativa superior a los rivales en el 

sector industrial en el cual se compite, la cual tiene que ser sustentable en el 
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tiempo. Rentabilidad significa un margen entre los ingresos y los costos. 

Cada actividad que realiza la empresa debe generar el mayor posible. De no 

ser así, debe costar lo menos posible, con el fin de obtener un margen 

superior al de los rivales. Las Actividades de la cadena de valor son múltiples 

y además complementarias (relacionadas). El conjunto de actividades de 

valor que decide realizar una unidad de negocio es a lo que se le llama 

estrategia competitiva o estrategia del negocio, diferente a las estrategias 

corporativas o a las estrategias de un área funcional. El concepto de 

subcontratación, outsourcing o externalización, resulta también de los 

análisis de la cadena de valor”.   

 
“La Cadena de Valor es un conjunto de actividades que un productor lleva a 

cabo al competir en un sector en particular. Las actividades contribuyen a 

elevar el valor agregado y pueden ser divididas en dos grupos: las 

actividades primarias, que incluyen la producción, comercialización, entrega y 

posventa del producto; y las actividades de apoyo, que incluyen las que 

proporcionan los recursos humanos, tecnología e insumos comprados y la 

infraestructura para apoyar a otras actividades”. 14 

                                                            
14 Michael Porter (Ventaja Competitiva) 1998 
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Gráfico No. 17 Cadena de Valor Área de Logística 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 
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3.2 Diagrama IDEF 0 

IDEF0 es una técnica de modelación concebida para representar de manera 

estructurada y jerárquica las actividades que conforman un sistema o 

empresa y los objetos o datos que soportan la interacción de esas 

actividades. 

 

Un modelo IDEF0 se compone de una serie jerárquica de diagramas que 

permiten mediante niveles de detalle (tres niveles en el caso del presente 

documento) describir las funciones especificadas en el nivel superior. En las 

vistas superiores del modelo la interacción entre las actividades 

representadas permite visualizar los procesos fundamentales que sustentan 

la organización. Los elementos gráficos utilizados para la construcción de los 

diagramas IDEF0 son únicamente cuadros y flechas. 

Los motivos de la decisión de utilizar IDEF0 para modelar los procesos de 

negocio son los siguientes: 

 

o Permite representar el proceso cronológicamente. Se describe el flujo 

orientado al cliente final de ese negocio, cruzando todas las 

actividades de la organización que dan cumplimiento a la solicitud 

realizada. 

o Es una notación simple, basada en cuadros y flechas. 

o Permite incorporar en el flujo los datos que entran y salen de las 

actividades así como las reglas del negocio y los actores. Todo en la 

misma vista. 

o Permite descomponer una actividad como un proceso a su vez. 

o Permite descubrir las debilidades y fortalezas del negocio. 

o Muestra de forma concisa los procesos con mayor carga y permite su 

dimensionamiento. 
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Cuándo se recomienda el uso del IDEF0 
o Cuando hay que preparar un modelo de proceso que facilite exactitud, 

detalle, y claridad en la descripción. 

o Cuando el proceso posee cierta complejidad y los otros métodos de 

descripción darían lugar a diagramas confusos. 

o Cuando se trata de modelar una amplia gama de procesos distintos en 

un PDL (Process Description Language) consistente y con 

capacidades de metrización. 

o Cuando se posee cierto tiempo para trabajar y desarrollar una 

descripción/modelo completo y correcto del proceso. 

o En el flujo de proceso el uso de IDEF0 se recomienda en los puntos 

de identificación/definición (con aspectos metrizables), en la 

comprensión y delimitación de aspectos de problemas que se 

plantean en el proceso, en la presentación de soluciones, y en la 

estandarización de las mejoras/cambios.  

 
Gráfico No. 18 Diagrama IDEF 0 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.     Elaborado por: Mónica Yánez 
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Gráfico No. 19: Diagrama “IDEF 0” General del Área de Logística de Roche Ecuador S.A. 

Fuente: Roche Ecuador S.A.         Elaborado por: Mónica Yánez 
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3.3 Inventario de Procesos de la Gestión Administrativa del Área 
Logística (Selección de procesos) 

 

3.3.1 Procesos Básicos 

3.3.1.1 Planeación y Control de Inventarios 

− Análisis de importaciones 

− Elaboración de orden de compra  

− Confirmación orden de compra  

− Recepción facturas  

− Trámites importación 

− Control de inventarios  

− Seguimiento de órdenes y nacionalización de embarques  

 
3.3.1.2 Bodega 

− Recepción de productos 

− Revisión productos detallados en packing list vs. físico de mercadería 

− Clasificación de mercadería 

− Ingreso de mercadería al sistema SAP  

− Manejo de inventarios método FIFO 

− Reubicación de mercadería en perchas 

− Toma física de inventarios 
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3.3.1.3 Facturación 

− Ingreso de ordenes de ventas en el sistema SAP  

− Control de Lotes  

− Control de Precios  

− Liberación final de pedios aprobados por Crédito y Cobranzas  

− Revisión y clasificación de documentación 

− Archivos 

 
3.3.1.4 Despachos 

− Impresión de la facturación 

− Preparación y revisión de pedidos  

− Entrega de mercadería a la transportadora  

− Recepción e ingreso de devoluciones de clientes (Mercadería física) 

− Elaboración de guías de despacho para preparación diaria de 

producto 

− Emisión de guías de remisión para transporte 

 

3.3.1.5 Transportación 

− Entrega de mercadería a clientes 

− Monitoreo y control de temperaturas  

− Inspección vehicular transportadora 

− Control de recibí conforme de cliente sobre los productos  
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3.3.2 Selección de Procesos 

Tabla No. 25: Selección de Procesos del Área Logística 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
 

Para poder realizar la selección de los procesos más importantes dentro del 

área de logística de la empresa Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

se hizo un análisis utilizando el método selectivo de razonamiento que 

consiste en la aplicación a cada uno de los procesos las siguientes 

preguntas: 
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1. ¿Al mejorar este proceso mejora la imagen de la empresa? 

2. ¿Al mejorar este proceso mejora los costos y tiempos? 

3. ¿Al mejorar este proceso mejora la calidad del producto/servicio? 

4. ¿Al mejorar este proceso mejora la rentabilidad de la empresa? 

5. ¿Al mejorar este proceso incrementa las ventas de la empresa? 

6. ¿Este proceso permite satisfacer al cliente? 

 

El criterio de calificación es: la respuesta positiva equivale a 1 punto y la 

respuesta negativa equivale a 0 puntos. 

De los procesos que han alcanzado un puntaje de 6 serán los que se  

tomarán en cuenta para el respectivo análisis que es la base del estudio, los 

siguientes procesos: 

 

 Control de inventarios  

 Recepción de productos de proveedores locales 

 Clasificación de mercadería 

 Manejo de inventarios método FIFO 

 Toma física de inventarios 

 Control de Precios 

 Impresión de la facturación 

 Preparación y revisión de pedidos 

 Entrega de mercadería a la transportadora 

 Recepción e ingreso de devoluciones de clientes (Mercadería física) 

 Entrega de mercadería a clientes 

 Monitoreo y control de temperaturas 
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3.4 Mapa de Procesos Seleccionados 

De acuerdo a la selección de procesos se representa gráficamente en un 

mapa de procesos aquellos que por su categoría se encuentran identificados 

como procesos gobernantes, básicos y habilitantes. 

 
Gráfico No. 20: Mapa de Procesos Seleccionados del Área Logística 

Elaborado por: Mónica Yánez 
 

 

3.5 Hoja de Costos del Personal, de Operaciones y Total. 

En esta sección se presentaran los costos y gastos en los que  incurre la 

empresa en la utilización de personal e insumos para la respectiva 

realización de los procesos seleccionados. Dichos procesos seleccionados 

serán analizados individualmente y representados en forma gráfica por 

medio de diagramas de flujo. Para poder presentar los costos y gastos del 

Área de Logística de Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica), para la 
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realización de los análisis por procesos se solicitó información al 

departamento de Recursos Humanos (Nómina) y al área de Finanzas, 

específicamente al departamento de cuentas por pagar (costos 

operacionales). 

Con la información obtenida prepararemos la Hoja de Costos, y calcularemos 

los costos por minuto utilizando la siguiente fórmula: 

 

 
 

Tabla No. 26: Hoja de Costos de Operaciones del Área de Distribución  

 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 27: Hoja de Costos Totales del Área de Logística 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
 
3.6 Análisis de los Procesos Seleccionados 

Es una representación gráfica de los pasos que se siguen en toda una 

secuencia de actividades, dentro de un proceso o un procedimiento, 

identificándolos mediante símbolos de acuerdo con su naturaleza; incluye, 

además, toda la información que se considera necesaria para el análisis, tal 

como distancias recorridas, cantidad considerada y tiempo requerido.  

 

Con fines analíticos y como ayuda para descubrir y eliminar ineficiencias, es 

conveniente clasificar las acciones que tienen lugar durante un proceso dado 

en cinco clasificaciones. Estas se conocen bajo los términos de operaciones, 

transportes, inspecciones, retrasos o demoras y almacenajes.  

 

De acuerdo a la representación gráfica será posible determinar las 

actividades y movimientos realizados de manera más simplificada obteniendo 

información de tiempos y costos. 
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El formato para los análisis de los procesos que se utilizara es el siguiente: 

 
Tabla No. 28: Análisis de Procesos Seleccionados 

Elaborado por: Mónica Yánez 

 
3.6.1 Análisis de cada Proceso Seleccionado 
A través de la aplicación de los diagramas se describen los procesos que se 

seleccionaron anteriormente, y se identifican las diferentes actividades que 

realiza cada responsable del proceso, también se hace el análisis de tiempos 

y costos representados en cada una de las actividades de cada proceso, y se 

evidencian observaciones en los problemas que se pudieran detectar para al 

final determinar el grado de eficiencia tanto en costos como en tiempos. 15  

A continuación se establecerán los tiempos y costos de cada uno de los 

procesos para que con la ayuda de la simbología poder determinar las 

                                                            
15 http://148.202.148.5/cursos/id209/mzaragoza/unidad2/unidad2dos.htm 
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eficiencias que serán expresadas en porcentajes y encontraremos el valor 

agregado de los procesos. 

 
El Valor Agregado.- es la sensación que tienen los clientes acerca de la 

capacidad de un producto o servicio de satisfacer sus necesidades. 

 
Para calcular el Índice de Valor Agregado: 

 

 
 

Es decir: Eficiencia de tiempo (%) 

 
 

Eficiencia de costo (%) 

 
 

Debemos recordar que para que un proceso sea efectivo debe tener un 

Índice de Valor Agregado de no menor al 75%.  

 

A continuación se presenta el análisis realizado a los procesos 

seleccionados: 
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Tabla No. 29: Diagrama de Análisis del Proceso: 1. Control de Inventarios 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 30: Diagrama de Análisis del Proceso: 2. Recepción de productos de proveedores locales 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 31: Diagrama de Análisis del Proceso: 3. Clasificación de la Mercadería no perecible 

Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 32: Diagrama de Análisis del Proceso: 4. Manejo de Inventarios Método FIFO en Productos 
Perecibles 

 
 

Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 33: Diagrama de Análisis del Proceso: 5. Toma Física de Inventarios 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 34: Diagrama de Análisis del Proceso: 6. Control de Precios 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 35: Diagrama de Análisis del Proceso: 7. Impresión de Facturas en Bodega 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 36: Diagrama de Análisis del Proceso: 8. Preparación y revisión de las órdenes de ventas 
despachadas 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 37: Diagrama de Análisis del Proceso: 9. Entrega de Mercadería a Transportadora para 
Distribución 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 



93 

Tabla No. 38: Diagrama de Análisis del Proceso: 10. Recepción e Ingreso de Devoluciones de Clientes  
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Tabla No. 39: Diagrama de  Análisis del Proceso: 11. Entrega de Mercadería a los Clientes 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 40: Diagrama de  Análisis del Proceso: 12. Monitoreo y Control de temperatura en productos 
enviados 
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3.7. Matriz de Análisis Resumida 

 
Tabla No. 41: Matriz de Análisis Resumida de Tiempos y Costos  

 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
 

3.8 Informe de Novedades Encontradas 
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Para: Guido Gordillo 

Coordinador de Logística Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

De: Mónica Yánez 

Asunto: Análisis del Proceso: Control de Inventarios 

Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010 

 

En base al análisis realizado en el diagrama de proceso: Control de 

Inventarios, se encontraron las siguientes actividades. 
Entrada: Necesidad de adquisición de mercadería para inventarios Tiempo: 748

Salida: Reportes dinámicos con información precisa de los productos en inventario Costo: 145,71

Frecuencia: Diaria Eficiencia (tiempo): 64,84%

Volumen: 1 Eficiencia (costo): 63,83%

 

El tiempo evidenciado de todo el proceso es de 748 minutos, de los cuales 

485 minutos agregan valor y los restantes 263 minutos no agregan valor, 

representando un 64,84% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este 

proceso es de $145,71 de los cuales $93,01 agregan valor al proceso y 

$52,71 no agregan valor, dando un 63,83% de eficiencia. 

 
Novedades Cualificativas: 
Se evidencia la dificultad de encontrar a todos los involucrados de validar la 

información del Forecast de productos que se pretende importar cada 

semana, debido a que personal normalmente tienen gestiones de campo que 

realizar con los clientes, lo que significa el retraso e información a destiempo 

para la colocación de la orden de compra de la mercadería que se desea 

importar, el feedback de la información con regularidad se tarda más de lo 

normal, se recibe la información de inclusiones de productos a destiempo o a 

última hora lo que ocasiona el retraso del envío de la orden de compra bajo 

transmisión ALE en el sistema SAP. 
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Para: Guido Gordillo 

Coordinador de Logística Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

De: Mónica Yánez 

Asunto: Análisis del Proceso: Recepción de Productos de los 

Proveedores Locales         

Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010 

 

En base al análisis realizado en el diagrama de proceso: Recepción de 

Productos de los Proveedores, se encontraron las siguientes actividades. 
Entrada: Recepción de los productos solicitados a los proveedores locales Tiempo: 1479

Salida: Productos disponibles para la facturación a los clientes Costo: 50,71

Frecuencia: Diaria Eficiencia (tiempo): 6,76%

Volumen: 1 Eficiencia (costo): 28,34%

  

El tiempo evidenciado de todo el proceso es de 1479 minutos, de los cuales 

100 minutos agregan valor y los restantes 1379 minutos no agregan valor, 

representando un 6,76% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este 

proceso es de $50,71 de los cuales $14,37 agregan valor al proceso y 

$36,34 no agregan valor, dando un 28,34% de eficiencia. 

 
Novedades Cualificativas: 
Se puede detectar que muchas veces la cotización de productos de 

proveedores locales que se solicita se tarda un poco y gran parte de las 

veces se vuelve algo dificultoso debido a las autorizaciones y revisiones de 

las cotizaciones que debe seguirse, lo cual genera malestar por tratarse de 

compras de complementos de los equipos de laboratorio, este proceso es 

tardío pero a la vez urgente, ya después de solicitado el producto en algunos 

casos la mercadería para la entrega no siempre esta lista, la bodega no 

siempre notifica la llegada de la mercadería lo que ocasiona retrasos en el 

ingreso de la mercadería al sistema SAP.  
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Para: Guido Gordillo 

Coordinador de Logística Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

De: Mónica Yánez 

Asunto: Análisis del Proceso: Clasificación de la mercadería no Perecible 

Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010 

 

En base al análisis realizado en el diagrama de proceso: Clasificación de la 

mercadería no Perecible, se encontraron las siguientes actividades. 
Entrada: Optimización del tiempo en clasificar la mercadería no perecible en perchas Tiempo: 355

Salida: Productos clasificados y listos para ser distribuidos Costo: 49,23

Frecuencia: Diaria Eficiencia (tiempo): 28,17%

Volumen: 1 Eficiencia (costo): 31,53%

   

El tiempo evidenciado de todo el proceso es de 355 minutos, de los cuales 

100 minutos agregan valor y los restantes 255 minutos no agregan valor, 

representando un 28,17% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este 

proceso es de $49,23 de los cuales $15,52 agregan valor al proceso y 

$33,71 no agregan valor, dando un 31,53% de eficiencia. 

 
Novedades Cualificativas: 
 

Se puede detectar que la clasificación de la mercadería no perecibles en las 

perchas se tarda bastante, esto normalmente se debe a las múltiples 

actividades que tienen en el área de bodega lo cual afecta toda la cadena de 

suministro,   generando que la mercadería se encuentre más tiempo del 

debido en el área de descarga,  el montacargas utilizado para mover los 

pallets ya está algo obsoleto, por lo que se observa bastante trabajo 

operativo manual. 
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Para: Guido Gordillo 

Coordinador de Logística Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

De: Mónica Yánez 

Asunto: Análisis del Proceso: Manejo de Inventarios Método FIFO para 

productos perecibles        

Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010 

 

En base al análisis realizado en el diagrama de proceso: Manejo de 

Inventarios Método FIFO para productos perecibles, se encontraron las 

siguientes actividades. 
Entrada: Necesidad de manejo adecuado de inventarios bajo el Método FIFO (perecibles) Tiempo: 395

Salida: Productos organizados bajo el Método FIFO Costo: 67,69

Frecuencia: Diaria Eficiencia (tiempo): 25,32%

Volumen: 1 Eficiencia (costo): 22,93%

 

El tiempo determinado de todo el proceso es de 395 minutos, de los cuales 

100 minutos agregan valor y los restantes 295 minutos no agregan valor, 

representando un 25,32% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este 

proceso es de $67,69 de los cuales $15,52 agregan valor al proceso y 

$52,17 no agregan valor, dando un 22,93% de eficiencia. 

 
Novedades Cualificativas: 
Se detecta el manejo, revisión y notificación del Método FIFO en mercadería 

perecible como un trabajo operativo repetitivo, manual y tardado, esto se 

debe a las diversas actividades en el área de bodega lo que afecta toda la 

cadena de suministro, generando que la mercadería se encuentre en los 

pasillos de los cuartos fríos, debido a la falta de una escalera área el 

montacargas que se usa para mover cajas, pallets se lo utiliza para acercar a 

las persona a lugares inalcanzable pudiendo generar un accidente.   
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Para: Guido Gordillo 

Coordinador de Logística Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

De: Mónica Yánez 

Asunto: Análisis del Proceso: Toma Física de Inventarios    

Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010 

 

En base al análisis realizado en el diagrama de proceso: Toma Física de 

Inventarios, se encontraron las siguientes actividades. 
Entrada: Necesidad de realizar un control mensual en el inventario de los productos Tiempo: 592

Salida: Inventarios controlados físico vs sistema Costo: 245,167

Frecuencia: Mensual Eficiencia (tiempo): 59,97%

Volumen: 1 Eficiencia (costo): 76,84%

  

El tiempo determinado de todo el proceso es de 592 minutos, de los cuales 

355 minutos agregan valor y los restantes 237 minutos no agregan valor, 

representando un 59,97% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este 

proceso es de $245,17 de los cuales $188,38 agregan valor al proceso y 

$56,79 no agregan valor, dando un 76,84% de eficiencia. 

 
Novedades Cualificativas: 
Se detecta falta de comunicación a tiempo a los involucrados para la toma 

física de inventarios, existe falta de conocimiento de los productos por parte 

del personal que realiza la toma física, se asignan grupos de conteo y no 

siempre todos los grupos terminan al mismo tiempo para el ingreso de las 

novedades al sistema, se detectan faltantes y sobrantes debido a la falta de 

regularización en tiempo por parte de los responsables, lo que ocasiona un 

tiempo extra la detección de estas novedades en cuanto a la finalización de 

la toma física de inventarios.   
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Para: Guido Gordillo 

Coordinador de Logística Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

De: Mónica Yánez 

Asunto: Análisis del Proceso: Control de Precios  

Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010 

 

En base al análisis realizado en el diagrama de proceso: Control de Precios, 

se encontraron las siguientes actividades. 

 
Entrada: Necesidad de filtrar y controlar los diferentes precios en la facturación Tiempo: 2397

Salida: Listas de Precios, y control de precios en facturación a clientes Costo: 281,72

Frecuencia: Mensual Eficiencia (tiempo): 15,64%

Volumen: 1 Eficiencia (costo): 30,64%

  

El tiempo determinado de todo el proceso es de 2397 minutos, de los cuales 

375 minutos agregan valor y los restantes 2022 minutos no agregan valor, 

representando un 15,64% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este 

proceso es de $281,72 de los cuales $86,31 agregan valor al proceso y 

$195,41 no agregan valor, dando un 30,64% de eficiencia. 

 
Novedades Cualificativas: 
Se detecta que al existir diferentes precios para cada cliente, el control de 

precios es algo complejo, se realiza la negociación de colocación de los 

equipos pero no siempre se comunica oportunamente a logística para la 

subida de los precios a SAP, el cálculo de precios es tardado, no se realiza 

seguimiento de los precios facturados debido a la revisión exhaustiva y 

manual que se deber realizar por parte del facturador, la hora electrónica y 

macros no es la ideal ya que es posible  manipular y modificar los precios 

para la facturación. 

          



103 

 
Para: Guido Gordillo 

Coordinador de Logística Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

De: Mónica Yánez 

Asunto: Análisis del Proceso: Impresión de Facturas en Bodega 

Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010 

 

En base al análisis realizado en el diagrama de proceso: Impresión de 

Facturas en Bodega, se encontraron las siguientes actividades. 
Entrada: Necesidad de impresión oportuna para los depachos Tiempo: 280

Salida: Impresión óptima de facturas para preparación de despachos Costo: 31,8

Frecuencia: Mensual Eficiencia (tiempo): 67,86%

Volumen: 1 Eficiencia (costo): 69,28%

 

El tiempo determinado de todo el proceso es de 280 minutos, de los cuales 

190 minutos agregan valor y los restantes 90 minutos no agregan valor, 

representando un 67,86% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este 

proceso es de $31,80 de los cuales $22,03 agregan valor al proceso y $9,77 

no agregan valor, dando un 69,28% de eficiencia. 

 
Novedades Cualificativas: 
Se detecta que no siempre se realizan las impresiones de las facturas a 

tiempo una vez notificados los deliveries en el sistema SAP a través del e-

mail informativo, no se evidencia una impresora en el área de despachos 

pero si una en la oficina del Jefe de la Bodega sin embargo esto esta a unos 

100 mts de distancia. Actualmente el tiempo promedio que transcurre en lo 

que se imprime las facturas para despachos y la preparación de productos 

de las mismas es de 20 minutos por cada una. 
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Para: Guido Gordillo 

Coordinador de Logística Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

De: Mónica Yánez 

Asunto: Análisis del Proceso: Preparación y Revisión de las Órdenes de 

Ventas que se despachan a Clientes       

Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010 

 

En base al análisis realizado en el diagrama de proceso: Preparación y 

Revisión de las Órdenes de Ventas que se despachan a Clientes, se 

encontraron las siguientes actividades. 

 
Entrada: Necesidad de despachar los productos correctos a clientes Tiempo: 214

Salida: Órdenes de ventas y productos correspondientes entregados a clientes Costo: 24,51

Frecuencia: Diaria Eficiencia (tiempo): 46,73%

Volumen: 1 Eficiencia (costo): 55,03%

 

El tiempo determinado de todo el proceso es de 214 minutos, de los cuales 

100 minutos agregan valor y los restantes 114 minutos no agregan valor, 

representando un 46,73% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este 

proceso es de $24,51 de los cuales $13,49 agregan valor al proceso y 

$11,02 no agregan valor, dando un 55,03% de eficiencia. 

 
Novedades Cualificativas: 
Se detecta que normalmente no están listos todos los pedidos liberados 

durante el día y muchas veces estos se quedan para ser despachados el día 

siguiente generando retrasos en las entregas esto es debido a la cantidad de 

actividades que tienen en la bodega es difícil cumplir con todas las 

responsabilidades asignadas. 
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Para: Guido Gordillo 

Coordinador de Logística Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

De: Mónica Yánez 

Asunto: Análisis del Proceso: Entrega de mercadería a transportadora 

para distribución a los clientes        

Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010 

 

En base al análisis realizado en el diagrama de proceso: Entrega de 

Mercadería a transportadora para distribución a clientes, se encontraron las 

siguientes actividades. 
Entrada: Necesidad de respaldar las entregas de mercadería al entregar al cliente Tiempo: 1172

Salida: Facturas y guías de remisión con firmas de recibí conforme del cliente Costo: 14,95

Frecuencia: Diaria Eficiencia (tiempo): 44,54%

Volumen: 1 Eficiencia (costo): 39,77%

 

El tiempo determinado de todo el proceso es de 1172 minutos, de los cuales 

522 minutos agregan valor y los restantes 650 minutos no agregan valor, 

representando un 44,54% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este 

proceso es de $14,95 de los cuales $5,95 agregan valor al proceso y $9,01 

no agregan valor, dando un 39,77% de eficiencia. 

Novedades Cualificativas: 
Se evidencia que para poder tener listo un pedido promedio para un cliente 

pasa bastante tiempo entre lo que se recibe la notificación del delivery de la 

orden de venta hasta tener listo el pedido para el despacho, esto se debe a 

que en la bodega el personal que trabaja hace varias actividades y no se 

cuenta con el personal suficiente para la realización de todas la actividades, 

esto genera retrasos en las entregas a los clientes. 
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Para: Guido Gordillo  

Coordinador de Logística Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

De: Mónica Yánez 

Asunto: Análisis del Proceso: Recepción e ingreso de devoluciones de 

clientes (mercadería física)        

Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010 

 

En base al análisis realizado en el diagrama de proceso: Recepción e 

ingreso de devoluciones de clientes (mercadería física), se encontraron las 

siguientes actividades. 
Entrada: Reducir la generación de notas de devolución de los clientes Tiempo: 933

Salida: Entrega en unidades, lotes y códigos correctos a clientes, N/Crédito Costo: 81,19

Frecuencia: Diaria Eficiencia (tiempo): 8,57%

Volumen: 1 Eficiencia (costo): 14,32%

 

El tiempo determinado de todo el proceso es de 933 minutos, de los cuales 

80 minutos agregan valor y los restantes 853 minutos no agregan valor, 

representando un 11,63% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este 

proceso es de $81,19 de los cuales $11,63 agregan valor al proceso y 

$69,56 no agregan valor, dando un 14,32% de eficiencia. 

 
Novedades Cualificativas: 
Se detecta que existe un volumen alto en devoluciones de mercadería por 

parte de los clientes, esto hace que la mercadería por llevar cadena de frío 

no siempre pueda retornar al inventario general, generando pérdida para la 

compañía debido que esta mercadería se debe bloquear para con los 

permisos posteriores de medio ambiente para la incineración de estos 

productos lo cual se carga a writtes offs (dar de baja) de inventarios dentro 

de las cuentas. 
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Para: Guido Gordillo 

Coordinador de Logística Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

De: Mónica Yánez 

Asunto: Análisis del Proceso: Entrega de mercadería a clientes   

Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010 

 

En base al análisis realizado en el diagrama de proceso: Entrega de 

Mercadería a clientes, se encontraron las siguientes actividades. 
Entrada: Necesidad de entregar la mercadería a tiempo a clientes Tiempo: 533

Salida: Entregas en el menor tiempo posible Costo: 16,73

Frecuencia: Diaria Eficiencia (tiempo): 48,78%

Volumen: 1 Eficiencia (costo): 14,47%

 

El tiempo determinado de todo el proceso es de 533 minutos, de los cuales 

260 minutos agregan valor y los restantes 273 minutos no agregan valor, 

representando un 48,78% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este 

proceso es de $16,73 de los cuales $2,42 agregan valor al proceso y $14,31 

no agregan valor, dando un 14,47% de eficiencia. 

 
Novedades Cualificativas: 
Se observa que los clientes llaman frecuentemente a preguntar por la falta de 

entregas de productos a tiempo, algunas veces se ve que no se factura lo 

que se debe por toma de pedidos errónea o despachos erróneos, debido al 

alto número de ítems que se manejan el índice de errores y equivocaciones 

es alto, lo cual afectan básicamente a precios, códigos de productos, 

presentaciones no solicitados por el cliente, al asesor no siempre hace un 

seguimiento con el cliente es decir servicio post-venta para determinar si el 

cliente recibió conforme su pedido. 
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Para: Guido Gordillo 

Coordinador de Logística Roche Ecuador S.A. (División 

Diagnostica) 

De: Mónica Yánez 

Asunto: Análisis del Proceso: Monitoreo y control de temperatura de los 

productos enviados a clientes        

Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010 

 

En base al análisis realizado en el diagrama de proceso: Monitoreo y control 

de temperatura de productos enviados, se encontraron las siguientes 

actividades. 
Entrada: Necesidad de control de los productos enviados con cadena de frío Tiempo: 965

Salida: Productos con control de temperaturas óptimas Costo: 60,75

Frecuencia: Diaria Eficiencia (tiempo): 10,88%

Volumen: 1 Eficiencia (costo): 24,11%

 

El tiempo determinado de todo el proceso es de 965 minutos, de los cuales 

105 minutos agregan valor y los restantes 860 minutos no agregan valor, 

representando un 10,88% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este 

proceso es de $60,75 de los cuales $14,65 agregan valor al proceso y 

$46,11 no agregan valor, dando un 24,11% de eficiencia. 

 
Novedades Cualificativas: 
Se evidencia que debido a la sobrecarga de despacho de productos y el 

volumen de clientes no se puede realizar de manera equilibrada el control y 

monitoreo de los productos de todos los despachos realizados a los clientes, 

lo cual solo se hace de forma aleatoria y no todos los días este importante 

control, la logística de estos dispositivos e-Temp Label es bastante compleja 

ya que el sistema es costoso así como los dispositivos funcionan como un 

producto con un mínimo tiempo de vida, los reportes reflejan resultados de 

los pocos clientes controlados. 
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3.8.1 Detección de novedades 

A continuación se muestra un cuadro resumen en donde se detallan las 

diferentes novedades encontradas en el análisis de los procesos. 

 
Tabla No. 42: Observaciones de los Procesos Analizados 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 



110 

CAPITULO IV 

 

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE  LOS PROCESOS 

 
En el presente capitulo y después de haber realizado la selección y análisis 

de los procesos en el capítulo anterior se realiza una propuesta de 

mejoramiento, con el objetivo de generar soluciones a las novedades y 

deficiencias encontradas. Los análisis de las eficiencias tanto de los costos 

de operaciones y los costos totales del área de logística además de los 

costos en tiempos y los principales problemas que los mencionados procesos 

poseen, a continuación se procederá a establecer las respectivas mejoras 

para permitir la mejor eficiencia y eficacia de los procesos de estudio. 

Conforme el análisis realizado las actividades de cada uno de los procesos 

han sido objeto de: 

 

 Mejoras.- Disminución de los tiempos y/o costos, o cambios 

realizados en cada actividad para hacerlo más eficiente. 

 Fusión.- Unión una o más actividades para agilizar el proceso. 

 Eliminación.- Supresión de una o más actividades innecesarias o 

duplicadas. 

 Creación.- Adición de actividades necesarias para mejorar el proceso. 

 

4.1 Diseño de las Herramientas de Mejoramiento de Procesos 

En el presente capítulo se utilizará las siguientes herramientas: 

ϕ Caracterización de Procesos 

ϕ Diagramación Mejorada 

ϕ Hoja de Mejoramiento 
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Definición de Objetivos del Proceso.- El objetivo de los procesos se 

definirá basándose y enfocándose en la satisfacción del cliente a través del 

cumplimiento de las necesidades y requerimientos. 

Responsables de Procesos.- Serán las personas encargadas de realizar el 

seguimiento de los procesos y analizar los resultados, los responsables han 

sido definidos por la Gerencia y comunicado a toda la compañía. 

Asignación de Responsabilidades.- Previamente a la asignación de 

responsabilidades es importante que se encuentren claramente definidas las 

funciones del personal y que se comunique de manera adecuada, para evitar 

resistencia del personal ante los cambios. 

Reducción de Costos y Tiempo.- El mejoramiento de procesos radica en la 

reducción de costos y tiempos, volviéndolos más eficientes, eliminando las 

tareas que no agregan valor y haciendo más efectivas aquellas que agregan 

valor. 

Reducción y Eliminación de actividades que no añaden valor.- En los 

procesos se encuentran incluidos actividades que no generan valor en el 

resultado final, estas actividades de acuerdo al mejoramiento de procesos 

deben ser analizadas y eliminadas de ser el caso y mantener únicamente 

aquellas que aportan al proceso. 

Inclusión de actividades de generan valor agregado.- En el mejoramiento 

de procesos se debe considerar y analizar la inclusión de actividades que 

generan valor para la compañía y los clientes. 

De acuerdo al análisis realizado de las actividades de los procesos han sido: 

 
4.1.1 Caracterización de Procesos 

“La Caracterización de Procesos consiste en identificar las características de 

los procesos en una organización, y está orientada a ser el primer paso para 

adoptar un enfoque basado en procesos, en el ámbito de de un sistema de 

gestión de la calidad, reflexionando sobre cuáles son los procesos que deben 
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configurar el sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en la estructura 

de procesos del sistema. 

 

Una vez elaborada una caracterización, con la información proporcionada 

puede efectuarse el mapa de procesos de una organización. 

 

La información que define la caracterización de procesos varía de acuerdo al 

tipo de organización, pero como mínimo se debe disponer de: 

 

 Inputs o elementos de entrada 

 Outputs o elementos de salida 

 Responsables 

 Objetivos 

 Indicadores 

 Procesos relacionados” 
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Tabla No. 43: Hoja de Caracterización del Proceso: 1. Control de Inventarios  

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez
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Tabla No. 44: Hoja de Caracterización del Proceso: 2. Recepción de Productos de Proveedores Locales 

Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 45: Hoja de Caracterización del Proceso: 3. Clasificación de Mercadería no Perecible 

Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 46: Hoja de Caracterización del Proceso: 4. Manejo de Inventario Método FIFO Productos 
Perecibles 

Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 47: Hoja de Caracterización del Proceso: 5. Toma Física de Inventarios 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 48: Hoja de Caracterización del Proceso: 6. Control de Precios 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 49: Hoja de Caracterización del Proceso: 7. Impresión de Facturas para Despachos a Clientes 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 50: Hoja de Caracterización del Proceso: 8. Preparación y Revisión de Órdenes de Ventas 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 51: Hoja de Caracterización del Proceso: 9. de Entrega de Productos a la Transportadora 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 52: Hoja de Caracterización del Proceso: 10. Recepción e Ingreso de Devoluciones de 
Clientes (Mercadería Física) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 53: Hoja de Caracterización del Proceso: 11. Entrega de Mercadería a Clientes 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 54: Hoja de Caracterización del Proceso: 12. Monitoreo y Control de Temperatura  

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.          Elaborado por: Mónica Yánez 
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4.1.2 Diagramación Mejorada 

La simbología para la Diagramación Mejorada determina el diseño con el 

cual se podrá proponer el resolver los problemas evidenciados dentro de los 

análisis de los procesos en cada uno de ellos. 

 

Simbología: 
 

Tabla No. 55: Simbología Diagramación Mejorada 

 
Elaborado por: Mónica Yánez 
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Formato para Diagramación Mejorada 
Tabla No. 56: Formato Diagramación Mejorada 

Elaborado por: Mónica Yánez 

 

4.1.3 Hoja de Mejoramiento 

Es una herramienta que permite establecer las diferencias existentes entre la 

situación actual y una situación propuesta en los procesos, buscando el 

beneficio tanto en costo como en Tiempo. Con esta hoja se puede 

determinar los beneficios esperados en tiempos y costos, además permite 

establecer de forma cuantitativa y cualitativa las mejoras que se alcanzarían 

en el proceso, si se llevan a cabo los cambios propuestos. 

 

A continuación se presenta el formato de una hoja de mejoramiento con 

todas sus características y campos que deben ser llenados por quien aplica 

esta herramienta. 
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Tabla No. 57: Formato de Hoja de Mejoramiento 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 

 

4.2 Mejoramiento de procesos 
A continuación se aplicarán las herramientas citadas anteriormente para 

cada proceso con el fin de mejorar sus eficiencias. 
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Tabla No. 58: Diagramación Mejorada: 1. Control de Inventarios 
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Tabla No. 59: Hoja de Mejoramiento: 1. Control de Inventarios 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 60: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 1. Control de Inventarios 

 

 
 

 

 
 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 61: Diagramación Mejorada: 2. Recepción de Productos de los Proveedores Locales 
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Tabla No. 62: Hoja de Mejoramiento del Proceso 2. Recepción de Productos de los Proveedores Locales 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 63: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 2. Recepción de 
Productos de los Proveedores Locales 

 

 

 

 
 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 64: Diagramación Mejorada: 3. Clasificación de la Mercadería (Productos no Perecibles) 
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Tabla No. 65: Hoja de Mejoramiento del Proceso 3. Clasificación Mercadería (Productos no Perecibles) 

 Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 66: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 3. Clasificación Mercadería 
(Productos no Perecibles) 

 

 

 

 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 67: Diagramación Mejorada: 4. Manejo de Inventarios Método FIFO para Productos Perecibles  
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Tabla No. 68: Hoja de Mejoramiento del Proceso: 4. Manejo de Inventarios Método FIFO para Productos 
Perecibles  

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 69: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 4. Manejo de Inventarios Método 
FIFO para Productos Perecibles 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 70: Diagramación Mejorada: 5. Toma Física de Inventarios 
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Tabla No. 71: Hoja de Mejoramiento del Proceso: 5. Toma Física de Inventarios 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 72: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 5. Toma Física de 
Inventarios  

 

 
 

 

 
 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 73: Diagramación Mejorada: 6. Control de Precios 
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Tabla No. 74: Hoja de Mejoramiento del Proceso 6. Control de Precios 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 75: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 6. Control de Precios  

 

 
 

 

 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 76: Diagramación Mejorada: 7. Impresión de las Facturas en Bodega 
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Tabla No. 77: Hoja de Mejoramiento del Proceso: 7. Impresión de las Facturas en Bodega 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 78: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 7. Impresión de las Facturas 
en Bodega 

 

 
 

 
 
 
 
 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 79: Diagramación Mejorada: 8.  
Preparación y Revisión de Órdenes de Ventas que se despachan a los clientes 
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Tabla No. 80: Hoja de Mejoramiento del Proceso: 8.  
Preparación y Revisión de Órdenes de Ventas que se despachan a los clientes 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez
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Tabla No. 81: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 8.  
Preparación y Revisión de Órdenes de Ventas que se despachan a los clientes 

  

 
 
 

 

 
 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 82: Diagramación Mejorada: 9.  
Entrega de Mercadería a la transportadora para la distribución a los clientes 
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Tabla No. 83: Hoja de Mejoramiento del Proceso: 9. Entrega de Mercadería a la transportadora para la 
distribución a los clientes 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 84: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 9. Entrega de Mercadería a la 
transportadora para la distribución a los clientes 

 

 
 
 

 

 
 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 



155 

Tabla No. 85: Diagramación Mejorada: 10. Recepción e Ingreso devoluciones de clientes (Mercadería Física) 
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Tabla No. 86: Hoja de Mejoramiento del Proceso: 10. Recepción e Ingreso devoluciones de clientes 
(Mercadería Física) 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 87: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 10. Recepción e Ingreso 
devoluciones de clientes (Mercadería Física) 

 
 
 
 

 

 
 
 
 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 88: Diagramación Mejorada: 11. Entrega de la Mercadería a los Clientes 
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Tabla No. 89: Hoja de Mejoramiento del Proceso: 11. Entrega de la Mercadería a los Clientes 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 90: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 11. Entrega de la 
Mercadería a los Clientes 

 

 
 

 

 
 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 91: Diagramación Mejorada: 12.  
Monitoreo y Control de Temperatura de los productos enviados a clientes 
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Tabla No. 92: Hoja de Mejoramiento del Proceso: 12. Monitoreo y Control de Temperatura de los 
productos enviados a clientes  

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 

 



163 

Tabla No. 93: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 12. Monitoreo y Control de 
Temperatura de los productos enviados a clientes 

 

 

 

 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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4.3 Matriz de Análisis Comparativo 

Tabla No. 94: Matriz de Análisis Comparativo, Situación Actual y Situación Propuesta 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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4.4 Informe de Beneficio Esperado 

Tabla No. 95: Informe de los Beneficios Esperados 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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4.5 Justificación de Eficiencias Alcanzadas 

Tabla No. 96: Justificación de Eficiencias Alcanzadas 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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CAPITULO V 

 

PROPUESTA DE ORGANIZACIÓN POR PROCESOS 

En el actual capítulo se presenta la propuesta organizacional para Roche Ecuador 

S.A. (División Diagnostica) en el Departamento de Gestión Administrativa con 

énfasis en el Área de Logística, se plantearán las mejoras tanto estructurales 

como de mejoras funcionales enfatizando factores clave, fundamentando los 

índices de gestión para los procesos estudiados, adicionalmente se determinará 

las responsabilidades y las competencias en algunos casos y finalmente se 

establecerán manuales de procesos. 

 

Para realizar el desarrollo del proyecto del presente capítulo será necesario la 

utilización de las herramientas que se detallan a continuación:  
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5.1 Cadena de Valor Mejorada 

La cadena de valor muestra como las actividades del área de distribución están 

eslabonadas unas a otras y a las actividades de sus proveedores, canales de 

distribución y como estas uniones afectan la ventaja competitiva. 

 
Gráfico No. 21: Cadena de Valor Mejorada del Área de Logística 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 

 

Después de realizar el análisis de los procesos que han sido objeto de estudio en 

los capítulos anteriores y principalmente de la inclusión de las mejoras en varios 

subprocesos que intervienen en los procesos seleccionados se ha podido 

establecer como resultado la nueva cadena de valor mejorada para el área de 

logística. 
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5.2 Cadena de valor en base al proceso administrativo 

Al igual a como se realizan los mapas de cadena de valor de procesos de 

manufactura, se elaboran también los mapas de cadena de valor en procesos 

administrativos. Aún cuando existen algunas diferencias en el procedimiento para 

su desarrollo, conceptualmente tienen los mismos sustentos. Se buscan los 

mismos objetivos, identificar los defectos y las acciones que agregan y las que no 

agregan valor: es decir, se identifican las oportunidades de mejora en los procesos 

administrativos. 

Entre las diferencias podemos citar que en un mapa de cadena de valor de un 

proceso de manufactura se toma como base un material que pase por la mayoría 

de los procesos de la cadena. En un mapa de proceso administrativo no se toma 

como referencia material alguno, se hace énfasis en las actividades del proceso y 

en los flujos de información. 

 
o Proceso administrativo.- La administración puede verse también como un 

proceso. Según Fayol, dicho proceso está compuesto por funciones 

básicas: planificación, dirección, ejecución, control (P, D, E, C).16 

o Planificación: Procedimiento para establecer objetivos y un curso de 

acción adecuado para lograrlos. 

o Dirección: Función que consiste en dirigir e influir en las actividades de los 

miembros de un grupo o una organización entera, con respecto a una tarea. 

o Ejecución: Acciones realizadas por los miembros del grupo para que lleven 

a cabo las tareas prescritas con voluntad y entusiasmo. 

o Control: Proceso para asegurar que las actividades reales se ajusten a las 

planificadas. Las funciones o procesos detallados no son independientes, 

sino que están totalmente interrelacionados. Cuando una organización 

elabora un plan, debe ordenar su estructura para hacer posible la ejecución 

del mismo. Luego de la ejecución (o tal vez en forma simultánea) se 

                                                            
16 (http://es.wikipedia.org/wiki/Administración) 
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controla que la realidad de la empresa no se aleje de la planificación, o en 

caso de hacerlo se busca comprender las causas de dicho alejamiento. 

Finalmente, del control realizado puede surgir una corrección en la 

planificación, lo que realimenta el proceso. 

Gráfico No. 22: Cadena de Valor en Base al proceso Administrativo 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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5.3 Factores de éxito 

Los factores claves de éxito son los elementos que le permiten al empresario 

alcanzar los objetivos que se ha trazado y distinguen a la empresa de la 

competencia, haciéndola única. 

 

Más allá de inversionistas y planes de negocios, es importante que el empresario 

o Líder conozca con certeza cuáles son estos factores que hacen único su 

proyecto porque si no los identifica no puede saber cómo va a competir en el 

mercado, ni porque los clientes preferirán sus productos o servicios. 

 

Según Hernando Mariño Navarrete, “la gerencia de procesos en las 

organizaciones de principios de siglo XXI es uno de los factores claves de éxito. 

No obstante no es novedoso ni el concepto administrativo ni su práctica. Así se ha 

reconocido en todo el mundo y aparece sistemáticamente como uno de los 

criterios esenciales para reconocer públicamente a las empresas como 

desempeño excelente en la estructura de todos los premios nacionales de calidad, 

establecidos para tales efectos”.  

 

Para Hernando Navarrete: un factor clave de éxito es un “atributo que una 

organización debe poseer o actividades que debe ejecutar muy bien para 

sobrevivir y prosperar. Como ejemplos: agilidad en el servicio, gerencia de 

procesos, desarrollo telemático, calidad humana en la atención, desarrollo humano 

de sus colaboradores, inteligencia de mercados, etc.” 17 

 

Los factores clave de éxito a ser tomados en cuenta en el presente trabajo son los 

siguientes: 
 

 

 

                                                            
17  (Mariño N., 2002) 
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Tabla No. 97: Factores de Éxito del Área de Logística de Roche Ecuador S.A. 
(División Diagnostica) 

 

 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 98: Factores de Éxito relacionados con los objetivos Estratégicos 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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5.4 Indicadores de Gestión 

Son mediciones del funcionamiento de un proceso. Los indicadores pueden ser 

de eficacia, cuando miden lo bien o lo mal que un proceso cumple con las 

expectativas de los destinatarios del mismo. Los indicadores pueden ser de 

eficiencia, cuando miden el consumo de recursos del proceso. Los indicadores de 

Efectividad evalúan el cumplimiento de las metas y objetivos institucionales, 

corporativos y operativos. 

 

Los indicadores de eficacia y de eficiencia, se aplican al funcionamiento global del 

proceso, son indicadores de resultados del proceso y permiten medir las 

variaciones habituales que se producen en el proceso y también las acciones de 

mejora. Además de estos indicadores globales, se pueden establecer dentro del 

proceso, otros indicadores auxiliares que miden la eficacia o la eficiencia del 

funcionamiento de una parte del proceso. La utilización simultánea de ambos tipos 

de indicadores, resulta conveniente puesto que los indicadores globales dan 

información del funcionamiento global del proceso y los parciales dan información 

del funcionamiento de una parte del proceso además de contribuir a explicar el 

valor que toman los indicadores globales. 

 

Un indicador es siempre el resultado de un proceso de medición. Esto significa 

que es necesario recoger datos y por lo tanto emplear tiempo en hacerlo. Más 

indicadores significan más tiempo y esfuerzo de recogida de datos. Esto hace 

necesario elegir cuidadosamente los indicadores (serán más útiles tres 

indicadores bien elegidos que 10 mal elegidos). 

 

Para hacer ocurrir un proceso existen otro tipo de medidas, que reciben el nombre 

de especificaciones de proceso. Estas medidas no son indicadores, puesto que no 

reflejan el funcionamiento del proceso sino mandatos relativos a la forma de hacer 

ocurrir el proceso y que por lo tanto son las causantes de ese funcionamiento. 
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El objetivo principal de los indicadores, es valuar el desempeño del área mediante 

parámetros establecidos en relación con las metas, y observar la tendencia de un 

lapso de tiempo durante un proceso de evaluación. Con los resultados obtenidos 

se pueden plantear soluciones o herramientas que contribuyan al mejoramiento o 

correctivos que conlleven a la consecución de la meta fijada. 

 
Criterios 
Cada medidor o indicador debe satisfacer los siguientes criterios: 

• Medible: Significa que la característica descrita debe ser cuantificable en 

términos ya sea del grado o frecuencia de la cantidad. 

• Entendible: Debe ser reconocido fácilmente por todos aquellos que lo usan. 

• Controlable: Debe ser controlable dentro de la estructura de la organización. 

 
Preguntas guía en la construcción de Indicadores: 

• ¿Qué se quiere medir? 

• ¿A qué nivel de profundidad se quiere llegar? 

• ¿Con qué información se cuenta? 

• ¿De dónde se obtendrá la información? 

 
Técnicas para elaborar indicadores de gestión: 

• Definir los atributos importantes. Mediante el uso de un diagrama de 

afinidad (lluvia de ideas) obtener el mayor número de ideas acerca de 

medidores o indicadores que puedan utilizarse para medir las actividades o 

los resultados del mismo, según sea el caso. 

• Evaluar si los indicadores tienen las características deseadas, es decir, 

medibles, entendibles y controlables. 

• Comparar contra el conjunto de indicadores actuales para evitar 

redundancia o duplicidad. Esto es la comparación de resultados.18   

                                                            
18 Lincango C., 2010 
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Tabla No. 99: Indicador de Gestión del Proceso: 1. Control de Inventarios 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 

 
Tabla No. 100: Indicador de Gestión del Proceso: 2. Recepción de Productos 

de Proveedores Locales 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 

 
Tabla No. 101: Indicador de Gestión del Proceso: 3.Clasificación de la 

Mercadería (Productos no Perecibles) 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 102: Tabla No. 94: Indicador de Gestión del Proceso: 4. Manejo de 
Inventarios Método FIFO (Productos Perecibles) 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 

Tabla No. 103: Indicador de Gestión del Proceso: 5.Toma Física de 
Inventarios 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 

Tabla No. 104: Indicador de Gestión del Proceso: 6. Control de Precios 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 105: Indicador de Gestión del Proceso: 7. Impresión de facturas 
para Despachos en Bodega 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 

 
Tabla No. 106: Indicador de Gestión del Proceso: 8. Preparación y Revisión 

de las Órdenes de Ventas para Despachos a Clientes 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 

Tabla No. 107: Indicador de Gestión del Proceso: 9. Entrega de Productos a 
la Transportadora para Despachos  

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 108: Indicador de Gestión del Proceso: 10. Recepción e  Ingreso de 
Devoluciones de Clientes (Mercadería Física) 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 

 
Tabla No. 109: Indicador de Gestión del Proceso: 11. Entrega de Mercadería a 

Clientes 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 

Tabla No. 110: Indicador de Gestión del Proceso: 12. Monitoreo y Control de 
Temperatura de Productos enviados a Clientes  

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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5.5 Organización de Procesos 
 

La ORGANIZACIÓN POR PROCESOS, es un prototipo o modelo de estructura 

administrativa, válido para cualquier clase de empresas o entidades, desarrollado 

modernamente para materializar el enfoque sistémico de las organizaciones. 

 

Características de la organización por Procesos 
 

o Hacer únicamente procesos en los que seamos los mejores. 

o Tener sólo lo necesario. 

o Fortaleza en la tecnología de la información. 

o Enfocar al cliente y a los resultados. 

o Personas educadas (de alta capacidad de respuesta). 

o Sistemas de gestión del talento humano que apoyen la consolidación de la 

organización que aprende. 

o Flexibilidad de los procesos. 

 

La gestión por procesos está dirigida a realizar procesos competitivos y capaces 

de reaccionar autónomamente a los cambios mediante el control constante de la 

capacidad de cada proceso, la mejora continua, la flexibilidad estructural y la 

orientación de las actividades hacia la plena satisfacción del cliente y de sus 

necesidades. Es uno de los mecanismos más efectivos para que la organización 

alcance unos altos niveles de eficiencia.19  

El paradigma de “Gestión por Procesos” Implica un cambio de actitud de las 

personas en la forma de hacer y evaluar el trabajo del cual es responsable.  

 

“Cómo hacemos las cosas por qué y para quién las hacemos”20  

 
                                                            
19 Lincango C., 2010 

20 H. James Harrington, , Mejoramiento de los procesos de la empresa, 1993 
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Gráfico No. 23: Mapa de Procesos Propuesto Roche Ecuador S.A.  

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Gráfico No. 24: Propuesta de Organización por Procesos del Área de 
Logística 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 

 
5.6 Responsabilidades y Competencias del Área de Logística  
 
Definición de Competencias 
 

Se entiende por “competencias” ciertas aptitudes que posee la persona y que 

hacen que su desempeño resulte efectivo o incluso superior en relación a lo que 

ese puesto de trabajo requiere. 
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El saber actuar hace referencia a la capacidad inherente que tiene la persona para 

poder efectuar las acciones definidas por la organización. Tiene que ver con su 

preparación técnica, sus estudios formales, el conocimiento y el buen manejo de 

sus recursos cognitivos puestos al servicio de sus responsabilidades. El querer 

actuar alude no sólo al factor de motivación de logro intrínseco a la persona, sino 

también a la condición más subjetiva y situacional que hace que el individuo 

decida efectivamente emprender una acción en concreto. Influyen fuertemente la 

percepción de sentido que tenga la acción para la persona, la imagen que se ha 

formado de sí misma respecto de su grado de efectividad, el reconocimiento por la 

acción y la confianza que posea para lograr llevarla a efecto.21 

 

"Una característica subyacente de un individuo, que está causalmente relacionada 

con un rendimiento efectivo o superior en una situación o trabajo, definido en 

términos de un criterio"22 
 
DEFINICIÓN DE CARGO 
Una definición del cargo es: Una unidad de la organización, cuyo conjunto de 

deberes y responsabilidades lo distinguen de los demás cargos. Los deberes y 

responsabilidades de un cargo, que corresponden al empleado que lo desempeña, 

proporcionan los medios para que los empleados contribuyan al logro de los 

objetivos en una organización.23
 

 

                                                            
21 (Le Boterf, 1996) 

22 Spencer y Spencer (1993) 

23 Chruden y Sherman, (Chiavenato) (1990) 
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Tabla No.111: Descripción de Responsabilidades y Competencias del 
Planeador Logístico 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No.112: Descripción de Responsabilidades y Competencias del Jefe de 
Bodega  

 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No.113: Descripción de Responsabilidades y Competencias del 
Auxiliar de Bodega 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No.114: Descripción de Responsabilidades y Competencias del 
Ayudante de Bodega 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No.115: Descripción de Responsabilidades y Competencias del 
Facturador 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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5.7 Manual de Procesos 

Los manuales de procedimientos son un compendio de acciones documentadas 

que contienen en esencia, la descripción de las actividades que se realizan 

producto de las funciones de una unidad productiva, dichas funciones se traducen 

en lo que denominamos procesos y que entregan como resultado un producto o 

servicio especifico. 

 
El manual de procesos expone en una secuencia ordenada de las principales 

operaciones o pasos que componen cada procedimiento, y la manera de realizarlo 

precisando sus responsabilidades y la participación de cada proceso involucrado. 

 
OBJETIVOS 

 Proporcionar información que sirva de base para evaluar la eficiencia del 

sistema en el cumplimiento de sus funciones específicas, una vez finalizada 

la identificación y desarrollo de cada uno de los procesos y procedimientos. 

 Incorporar a los sistemas y procedimientos administrativos, la utilización de 

herramientas que ayuden a agilizar el flujo de información y de esta manera 

facilitar el entendimiento. 

 Contribuir al enriquecimiento del compendio documental y a la 

consolidación de la institucionalización de procesos operativos y 

administrativos en lo referente a gestión del capital humano como recurso 

que agrega valor a los servicios prestados. 

 Proporcionar una herramienta que facilite el proceso de inducción 

capacitación del personal nuevo e incentivar la poli funcionalidad al interior 

de cada Área, Departamento, Sección, Oficina, etc. 

 Permitir a la Organización el integrar una serie de acciones encaminadas a 

agilizar el trabajo de la administración, y mejorar la calidad del servicio, 

comprometiéndose con la búsqueda de alternativas que mejoren la 

satisfacción del cliente.  
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Tabla No. 116: Manual del Proceso: 1. Control de Inventarios 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 117: Manual del Proceso: 2. Recepción de Productos de 
Proveedores Locales 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 118: Manual del Proceso: 3. Clasificación de Mercadería 
(Productos no Perecibles) 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 119: Manual del Proceso: 4.  

Manejo de Inventarios Método FIFO de Productos Perecibles 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 120: Manual del Proceso: 5. Toma Física de Inventarios 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 121: Manual del Proceso: 6. Control de Precios 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 122: Manual del Proceso: 7. Impresión de Facturas en Bodega 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 123: Manual del Proceso: 8. Preparación y Revisión de las Órdenes 
de Ventas (facturas) que se despachan a clientes 

Fuente: Roche Ecuador S.A.       Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 124: Manual del Proceso: 9. Entrega de Productos a 
Transportadora para Distribución a Clientes 

Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 125: Manual del Proceso: 10. Recepción e Ingreso de Devoluciones 
de Clientes (Mercadería física)  

Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 126: Manual del Proceso: 11. Entrega de Mercadería a Clientes   

Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 
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Tabla No. 127: Manual del Proceso: 12. Monitoreo y Control de Temperatura 
de los Productos enviados a Clientes 

Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 
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CAPITULO VI 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

Después de haber realizado el estudio y análisis de todos los procesos 

seleccionados en el Área Logística de la Gestión Administrativa de la empresa 

Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica), el desarrollo de la presente tesis 

permite extraer las siguientes conclusiones y recomendaciones: 

 
 
6.1 Conclusiones 

• El resultado del estudio realizado a los procesos de Departamento de la 
Gestión Administrativa con énfasis en el Área Logística, el presente trabajo 
permite determinar las siguientes conclusiones: 

• La estructura el área de estudio Departamento de Gestión Administrativa, y 
su Área de Logística, está compuesto por la Coordinación de Logística a la 
cabeza y de los siguientes procesos: Planeación, Bodega, Facturación, 
Despachos, Transporte y Entregas.  

• El portafolio de los productos del negocio se basa completamente en las 
diferentes líneas comercializada para el diagnostico y monitoreo clínico en 
pacientes, estas líneas son: Hematología, Inmunología, Química Clínica, 
Urianalisis, Point of Care, Diabetes. 

• Se pudo conocer que el nivel del comportamiento en el mercado de acuerdo 
a la participación del mismo corresponde al 39% frente a sus competidores 
en el área de diagnostico clínico, llegando a ser una de las compañías líder 
en este campo. 

• Previo al análisis de los procesos se conoce de manera directa que la 
problemática que actualmente enfrenta el Área de Logística en la empresa 
Roche Ecuador S.A. es el retraso por las entregas de producto final a los 
clientes, debido a la interacción y las múltiples actividades adicionales que 
se tiene en las diferentes áreas, generando cierta falencia en la cadena de 
suministro. 
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• Se establecieron fortalezas y debilidades mediante el análisis interno 
realizado en las instalaciones de la empresa. 

• De la misma manera se logró determinar las amenazas y oportunidades con 
las que cuenta la empresa para el desarrollo de sus actividades 
comerciales enfocadas hacia el cliente. 

• Se identificó falta de documentación y procedimientos a seguir en las 
diferentes actividades. 

• Se evidenció trabajo manual muy repetitivo y duplicado en determinados 
campos lo que retrasa el flujo normal del trabajo diario. 

• Se estableció oportunidades que como empresa en calidad de sus 
productos tiene muy reconocido su nombre en el mercado. 

• Se evidenció amenazas frente al crecimiento del mercado y las diferentes 
alternativas que presentan los competidores cuando de atender en servicio 
a clientes se refiere. 

• Se realizó el análisis de los procesos seleccionado y mediante preguntas 
claves ya establecidas se pudo priorizar la satisfacción de los clientes y el 
mejoramiento de costos y tiempos, con la finalidad de evidenciar estrategias 
para la resolución a los problemas planteados.   

• Se determino un costo operativo por minuto de 0,0223 ctvs, así como los 
diferentes costos de personal por cada uno de los involucrados en cada uno 
de los procesos y con esta herramienta poder determinar las eficiencias de 
cada actividad realiza actualmente en cada proceso.  

• Al mejorar los tiempos y costos de los procesos seleccionados y analizados, 
la empresa puede obtener beneficios esperados de: 997.356 minutos y 
$86.380, 90 en costo de operación. 

• Se estructuro una nueva cadena de valor acorde a la operación actual del 
Área de Logística. 

• Se determino un nuevo mapa de procesos acorde a la operación actual del 
Empresa Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 

• Se realizaron manuales de funciones para cada uno de los procesos 
seleccionados. 
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• Se estableció factores de éxito a alcanzar para el Área de Logística de la 
empresa Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica). 

• Se observó que existe la falta de un sistema de control y monitoreo de 
tiempos en los diferentes procesos ya establecidos para cada interviniente, 
y con esto poder evaluar tiempos de respuesta eficiente para las 
actividades realizadas en el Área de Logística de la empresa. 

• Se concluye estableciendo que es necesario difundir el Manual de 
Funciones y aplicar el Organigrama de Personal del Área de Logística para 
mejorar el desempeño de las diferentes actividades de parte de los 
empleados. 

 

6.2 Recomendaciones 
 

• Reestructurar el Organigrama, que establezca responsables por cada área 

de trabajo. 

• Formalización de Cadena de Valor del Área de Logística. 

• Identificar por Área y responsables el Mapa de Procesos 

• Se debe incrementar y fomentar las fortalezas dentro del Área. 

• Se recomienda solicitar información a tiempo a los clientes sobre 

requerimientos puntuales, licitaciones, contratos. 

• Se recomienda utilización de las herramientas propuestas para el 

mejoramiento de los procesos seleccionados. 

• Compromiso de respuesta inmediata a los requerimientos, 

optimizando las actividades de la cadena de proceso. 

• Efectuar un cuadro comparativo entre los beneficios esperados y los 

generados posterior a la aplicación del mejoramiento de procesos 

• Realizar seguimiento de manera frecuente de todos los indicadores 

propuestos. 

• Se debe capacitar, motivar e incentivar al personal para mantener los 

principios y valores que rigen a la organización, además lograr que los 
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empleados se sientan comprometidos y el clima organizacional sea óptimo 

para el buen desempeño de sus funciones. 

• Evaluar la contratación de nuevo personal en el área de bodega debido a 

sobrecarga de trabajo que existe actualmente. 

• Adquisición de nuevos equipos para el fácil manejo y manipuleo de los 

productos de laboratorio en las bodegas, tales como: montacargas para 

carga de pallets, escalera área. 

• Señalización de los productos en las perchas y cuartos fríos de manera más 

proactiva para fácil acceso por parte de cualquier personal encargado de 

los despachos y preparación de la mercadería. 

• Para control y monitoreo, buscar alternativas locales menos costosas para 

facilitar la interacción del trabajo y un mejor servicio post-venta al cliente. 

• Mayor interacción y retroalimentación entre las áreas involucradas en los 

procesos planteados. 

• Se recomienda realizar reuniones frecuentes dentro del área logística en 

donde se exponga los inconvenientes generados en las tareas asignadas y 

buscar soluciones óptimas para el mejor funcionamiento del área. 

• Se recomienda complementar los sistemas de información de la 

organización, con una herramienta tecnológica como BPM (Business 

Process Management), la misma que permitirá obtener un control y 

monitoreo automático del desempeño de los procesos evaluando los 

tiempos de respuesta de cada interviniente, de esta manera se tendrá el 

insumo necesario para generar planes de acción enfocados a garantizar la 

eficiente gestión de los procesos dentro del área logística así como 

optimizar los recursos de la empresa.  

• Para concluir, es importante recalcar que un constante mantenimiento y 

continuación de los procesos en cada una de las actividades con 

estándares de calidad, ya que eso contribuirá de manera efectiva en la 

permanencia y fidelidad de los clientes (Laboratorios Clínicos) que 

mantienen relación comercial con la empresa Roche Ecuador S.A. (División 

Diagnostica) 
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Anexos: 

Anexo A.  Base Legal Empresa Roche Ecuador S.A. 

 



208 

 



209 

 



210 

 

 



211 

 

Anexo B.  Encuestas 

Encuestas para: Clientes 

 

Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 
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Encuestas para: Proveedores 

 

  Fuente: Roche Ecuador S.A.           Elaborado por: Mónica Yánez 
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 Encuestas para: Competencia 

 

Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 
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Encuesta para personal: Despachos, Transporte, Facturación y Bodega 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 
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Encuestas para el personal de: Crédito-Cobranzas, Planeación-Forecast 

 
 

Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 
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Encuestas para el personal de: Ventas (Asesores Comerciales)  

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 
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Encuestas para: Análisis Interno  

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.      Elaborado por: Mónica Yánez 
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Anexo C. Gráficos y conclusiones de las encuestas realizadas. 

Encuestas realizadas a Clientes de Roche Ecuador S.A. (División 
Diagnostica) 

 
Gráfico No. 1B: Clientes 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones para esta interrogante son: Muy bueno, Bueno, 

Regular y Malo, por tanto se puede considerar la entrega de productos por 

parte de Roche Diagnostica S.A., hacia los clientes como una 

OPORTUNIDAD MEDIA. 
 

 
Gráfico No. 2B: Clientes 

  
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones para esta interrogante son: Muy bueno, Bueno, 

Regular y Malo por tanto se puede considerar la calidad de los reactivos e 

instrumentos que provee Roche Ecuador S.A. como una OPORTUNIDAD 

ALTA. 
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Gráfico No. 3B: Clientes 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, es 

Ventas, Call Center, Servicio Técnico y Logística, lo que se puede considerar 

que en el área que tiene mayor problema en recibir atención es una 

AMENAZA MEDIA. 
 

Gráfico No. 4B: Clientes 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, Dentro 

de 24 Hrs., Dentro de 48 Hrs., De 72 Hrs., a una semana y Mayor a una 

semana, lo que se puede considerar que en el área que tiene mayor 

problema en recibir atención es una AMENAZA MEDIA. 
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Gráfico No. 5B: Clientes 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, 

Satisfactorios, Medianamente satisfactorios, Poco satisfactorio y No 

satisfactorios, lo que se puede considerar que los resultados por la atención 

a un requerimiento como una OPORTUNIDAD MEDIA. 

 

Gráfico No. 6B: Clientes 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, 

Frecuentemente, Rara vez y Nunca, lo que se puede considerar que los 

resultados por las diferencias en la cantidad de mercadería entregada 

reflejan una OPORTUNIDAD ALTA. 
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Gráfico No. 7B: Clientes 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, Muy 

bueno, Bueno y Regular, lo que se puede considerar que los resultados por 

el manipuleo de los productos que representan una OPORTUNIDAD ALTA. 

 
Encuestas realizadas a Proveedores de productos inventariables de 

Roche Ecuador S.A. (División Diagnostica) 
 

Gráfico No. 8B: Proveedores 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, 

Inmediatamente, De forma mediática y Demorado, lo que se puede 

considerar que los resultados por el manipuleo de los productos que 

representan una OPORTUNIDAD MEDIA. 
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Gráfico No. 9B: Proveedores 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, Si, No y 

Parcialmente, lo que se puede considerar que los resultados por la calidad 

de los productos que representan una OPORTUNIDAD ALTA. 
 

 
Gráfico No. 10B: Proveedores 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, Si lo 

tiene, Está en trámite y No lo tiene, lo que se puede considerar que los 

resultados por la certificación de calidad que representan una 

OPORTUNIDAD ALTA. 
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Gráfico No. 11B: Proveedores 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, 

Siempre, Casi siempre, Ocasionalmente y Nunca, lo que se puede considerar 

que los resultados en el servicio de postventa que representan una 

OPORTUNIDAD MEDIA. 

 

Gráfico No. 12B: Proveedores 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, 

Siempre, Casi siempre, Ocasionalmente y Nunca, lo que se puede considerar 

la entrega de productos oportunamente lo que representa una 

OPORTUNIDAD ALTA. 
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Gráfico No. 13B: Proveedores 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, Fijo, 

Temporalmente y Esporádico, lo que se puede considerar al proveedor que 

representa una OPORTUNIDAD ALTA. 

 
Encuestas realizadas a Competidores de Roche Ecuador S.A. (División 

Diagnostica) 
 

Gráfico No. 14B: Competencia 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, 

Siempre, Casi siempre y Nunca, lo que se puede considerar a la 

competencia que representa una AMENAZA ALTA. 
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Gráfico No. 15B: Competencia 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, 

Siempre, Casi siempre y Nunca, lo que se puede considerar a la calidad de 

los productos que representa una AMENAZA MEDIA. 

 
 

Gráfico No. 16B: Competencia 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Oportuna, Medianamente oportuna y Poco oportuna, lo que se puede 

considerar a la entrega de los productos de la competencia que representa 

una AMENAZA ALTA. 
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Gráfico No. 17B: Competencia 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Siempre, Casi siempre y Rara vez, lo que se puede considerar a variedad de 

productos de la competencia que representa una AMENAZA BAJA. 

 

Gráfico No. 18B: Competencia 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Siempre, Casi siempre y Rara vez, lo que se puede considerar al soporte 

científico de la competencia que representa una AMENAZA BAJA. 
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Gráfico No. 19B: Competencia 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Siempre, Casi siempre y Rara vez, lo que se puede considerar que el tiempo 

de respuesta efectiva en los requerimientos que representa una AMENAZA 

BAJA. 

 
Encuestas realizadas en  el Área de Gestión Administrativa de Roche 
Ecuador S.A. (División Diagnostica), que abarcan las áreas de Logística 
y Crédito-Cobranzas.  

 
Gráfico No. 20B: Gestión Administrativa - Logística (Despachos)  

 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Frecuentemente, Rara vez y Nunca, lo que se puede considerar que el 

sobretiempo para las actividades que representan una DEBILIDAD MEDIA. 
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Gráfico No. 21B: Gestión Administrativa - Logística (Despachos) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Siempre, Casi siempre y Rara vez, lo que se puede considerar que la 

información para realizar actividades que representan una FORTALEZA 

ALTA. 

 
Gráfico No. 22B: Gestión Administrativa - Logística (Despachos) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Totalmente suficiente, Medianamente suficiente e Insuficiente, lo que se 

puede considerar que la información para realizar actividades que 

representan una FORTALEZA MEDIA. 
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Gráfico No. 23B: Gestión Administrativa - Logística (Despachos) 

  
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Alta, 

Media y Nula, lo que se puede considerar que los puestos predefinidos que 

representan una AMENAZA MEDIA. 

 
 

Gráfico No. 24B: Gestión Administrativa - Logística (Despachos) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Totalmente suficiente, Medianamente suficiente e Insuficiente, lo que se 

puede considerar que el espacio físico en bodega para realizar las 

actividades que representa una FORTALEZA MEDIA. 
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Gráfico No. 25B: Gestión Administrativa - Logística (Despachos) 

 

Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Totalmente suficiente, Medianamente suficiente e Insuficiente, lo que se 

puede considerar que el flujo diario de acuerdo a los operarios que 

representa una DEBILIDAD ALTA. 

 

Gráfico No. 26B: Gestión Administrativa - Logística (Despachos)  

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Frecuentemente, Rara vez y Nunca, lo que se puede considerar que la 

interrupción por pedidos emergentes que representa una DEBILIDAD ALTA. 
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Gráfico No. 27B: Gestión Administrativa – Logística (Transportación) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Frecuentemente, Rara vez y Nunca, lo que se puede considerar que la 

frecuencia de transporte alterno por emergencia que representa una 

DEBILIDAD MEDIA. 

 

Gráfico No. 28B: Gestión Administrativa – Logística (Transportación) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Menos 

de 15 minutos, Entre 15 – 30 minutos y Más de 30 minutos, lo que se puede 

considerar que el tiempo medio para cargar un camión para despachos que 

representa una DEBILIDAD MEDIA.  
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Gráfico No. 29B: Gestión Administrativa – Logística (Transportación) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Suficiente, Medianamente suficiente e Insuficiente, lo que se considera que 

el número de retiros de mercadería de la transportadora que representa una 

DEBILIDAD MEDIA.  

 

Gráfico No. 30B: Gestión Administrativa – Logística (Facturación) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Rápido, 

Medianamente rápido y Demorado, lo que se considera que el ingreso de los 

pedidos en el sistema de facturación que representa una FORTALEZA ALTA.  
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Gráfico No. 31B: Gestión Administrativa – Logística (Facturación) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Entre 1- 

40, Entre 40 – 70 y Más de 70 pedidos, lo que se considera que la cantidad 

de pedidos para el ingreso en el sistema que representa una FORTALEZA 

ALTA.  

 

Gráfico No. 32B: Gestión Administrativa – Logística (Facturación) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: De 5 - 

10, De 10 – 20 y Más de 20 minutos, lo que se considera que el tiempo 

invertido por pedido facturado que representa una DEBILIDAD ALTA.  
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Gráfico No. 33B: Gestión Administrativa – Logística (Facturación) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: De 5 - 

10, De 10 – 20 y Más de 20 minutos, lo que se considera que el tiempo 

invertido por pedido facturado que representa una DEBILIDAD ALTA.  

 

Gráfico No. 34B: Gestión Administrativa – Logística (Bodega) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Rápido, 

Medianamente rápido y Demorado, lo que se considera que el ingreso de 

mercadería nueva en el sistema que representa una DEBILIDAD ALTA.  
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Gráfico No. 35B: Gestión Administrativa – Logística (Bodega) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Menos 

de 15 minutos, Entre 15 – 30 minutos y Más de 30 minutos, lo que se 

considera que el tiempo invertido por pedido facturado que representa una 

DEBILIDAD ALTA.  

 

 
Gráfico No. 36B: Gestión Administrativa – Logística (Bodega) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Rápido, 

Medianamente rápido y Demorado, lo que la reubicación de perchas para 

productos nuevos  que representa una DEBILIDAD ALTA.  
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Gráfico No. 37B: Gestión Administrativa – Logística (Bodega) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Totalmente suficiente, Medianamente suficiente e Insuficiente, lo que se 

puede considerar al espacio físico para almacenar mercadería que 

representa una DEBILIDAD MEDIA.  

 

Gráfico No. 38B: Gestión Administrativa – Logística (Bodega) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Siempre, Casi siempre y Rara vez, lo que se puede considerar la definición 

de las actividades de las áreas de bodega y distribución que representan una 

FORTALEZA MEDIA.  
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Gráfico No. 39B: Gestión Administrativa – Logística (Planeación) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Siempre, Casi siempre y Nunca, lo que se puede considerar la definición a 

los procesos de planeación que representan una FORTALEZA MEDIA.  

 

Gráfico No. 40B: Gestión Administrativa – Logística (Planeación) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Siempre, Casi siempre y Nunca, lo que se puede considerar que la 

participación en los análisis de importación por parte de áreas de apoyo 

representan una FORTALEZA MEDIA.  
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Gráfico No. 41B: Gestión Administrativa – Logística (Planeación) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Estadísticos promedios, Requerimientos puntuales e Intuición, lo que se 

puede considerar que el método de solicitud de productos que representan 

una FORTALEZA ALTA.  

 
Gráfico No. 42B: Gestión Administrativa – Logística (Planeación) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Siempre, Casi siempre y Nunca, lo que se puede considerar que la 

canalización de solicitud de productos que representan una FORTALEZA 

MEDIA.  
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Gráfico No. 43B: Gestión Administrativa – Logística (Planeación) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Oportuna, Poco oportuna e Inoportuna, lo que se puede considerar a la 

solicitud de productos puntuales que representan una DEBILIDAD MEDIA.  

 

Gráfico No. 44B: Gestión Administrativa – Crédito Cobranzas 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Si, No y 

Rara vez, lo que se puede considerar a las facilidades de pago de los 

clientes que representan una FORTALEZA ALTA.  
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Gráfico No. 45B: Gestión Administrativa – Crédito Cobranzas 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Apropiadas, Medianamente apropiadas y No apropiadas, lo que se puede 

considerar que los términos de pago de los clientes que representan una 

FORTALEZA MEDIA.  

 

Gráfico No. 46B: Gestión Administrativa – Crédito Cobranzas 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Si, No y 

No sé, lo que se puede considerar que la gestión de cobranza que 

representan una FORTALEZA ALTA.  
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Gráfico No. 47B: Gestión Administrativa – Crédito Cobranzas 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Si, No y 

No sé, lo que se puede considerar que el control de la cartera vencida que 

representan una FORTALEZA ALTA. 

 
 

Gráfico No. 48B: Encuesta a Empleados (Asesores Comerciales) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 8h00 a 

10h00, 10h00 13h00, 14h00 a 17h00, Después de las 17h00, lo que se 

puede considerar la hora mayor frecuente de toma de pedidos que 

representan una FORTALEZA MEDIA. 
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Gráfico No. 49B: Encuesta a Empleados (Asesores Comerciales) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Rápido, 

Medianamente rápido y Demorado, lo que se puede considerar que el 

despacho de un pedido facturado que representan una AMENAZA MEDIA. 

 

Gráfico No. 50B: Encuesta a Empleados (Asesores Comerciales) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Rápido, 

Medianamente rápido y Demorado, lo que se puede considerar que el tiempo 

de demora en el proceso de devoluciones que representan una AMENAZA 

ALTA. 
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Gráfico No. 51B: Encuesta a Empleados (Asesores Comerciales) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Frecuentemente, Rara vez y Nunca, lo que se puede considerar que la 

elaboración de pedidos para la entrega que representan una FORTALEZA 

ALTA. 

 

Gráfico No. 52B: Encuesta a Empleados (Asesores Comerciales) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Entre 

1–5 minutos, Entre 5–10 minutos, Entre 15–30 minutos y Más de 30 minutos, 

lo que se puede considerar que el tiempo para la elaboración de pedidos que 

representan una FORTALEZA ALTA. 
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Gráfico No. 53B: Encuesta a Empleados (Asesores Comerciales) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Satisfactorio, Medianamente satisfactorio, Poco satisfactorio y No 

Satisfactorio, lo que se puede considerar que la velocidad en pedidos de 

emergencia que representan una DEBILIDAD MEDIA. 

 

Gráfico No. 54B: Encuesta a Empleados (Asesores Comerciales) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Satisfactorio, Medianamente satisfactorio, Poco satisfactorio y No 

Satisfactorio, lo que se puede considerar que la simplicidad del proceso de 

pedidos representan una DEBILIDAD MEDIA. 
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Gráfico No. 55B: Encuesta a Empleados (Asesores Comerciales) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Satisfactorio, Medianamente satisfactorio, Poco satisfactorio y No 

Satisfactorio, lo que se puede considerar que el tiempo de respuesta del área 

de facturación que representan una DEBILIDAD MEDIA. 

 

Gráfico No. 56B: Encuesta a Empleados, Análisis Interno (Planificación) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Si, No y 

No sé, lo que se puede considerar que la misión y visión van acorde con las 

gestiones realizadas que representan una FORTALEZA ALTA. 
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Gráfico No. 57B: Encuesta a Empleados, Análisis Interno, 
(Organización)  

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Si, No y 

No sé, lo que se puede considerar que los manuales de funciones 

especificado por áreas que representan una FORTALEZA ALTA. 

 

Gráfico No. 58B: Encuesta a Empleados, Análisis Interno (Organización) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Si, No y 

No sé, lo que se puede considerar los procesos están debidamente 

documentados por áreas que representan una FORTALEZA ALTA. 
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Gráfico No. 59B: Encuesta a Empleados, Análisis Interno (Organización) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Si, No y 

No conoce, lo que se puede considerar el conocimiento del manual de 

procedimientos por cada área que representan una FORTALEZA ALTA. 

 

Gráfico No. 60B: Encuesta a Empleados, Análisis Interno (Organización) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Normal, 

Con dificultad y con Mucha dificultad, lo que se puede considerar el espacio 

físico para realizar las actividades diarias que representan una FORTALEZA 

ALTA. 
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Gráfico No. 61B: Encuesta a Empleados, Análisis Interno (Organización) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Siempre, Casi siempre y Rara vez, lo que se puede considerar la motivación 

a los empleados que representan una FORTALEZA MEDIA. 

 

Gráfico No. 62B: Encuesta a Empleados, Análisis Interno (Dirección) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Autoritaria, Participativo y Liberal, lo que se puede considerar la jefatura que 

representan una FORTALEZA ALTA. 
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Gráfico No. 63B: Encuesta a Empleados, Análisis Interno (Control) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Autocontrol, Control bajo y Control permanente, lo que se puede considerar 

las actividades que se realizan que representan una FORTALEZA ALTA. 

 

Gráfico No. 64B: Encuesta a Empleados, Análisis Interno (Control) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Adecuado, Medianamente adecuado y Poco adecuado, lo que se puede 

considerar el control de la atención a los clientes que representan una 

DEBILIDAD MEDIA. 
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Gráfico No. 65B: Encuesta a Empleados, Análisis Interno (Tecnología) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Ágil y 

apropiado, Medianamente apropiado y No apropiado, lo que se puede 

considerar el sistema informático SAP  que representan una DEBILIDAD 

MEDIA. 

 

Gráfico No. 66B: Encuesta a Empleados, Análisis Interno (Tecnología) 

 
Fuente: Roche Ecuador S.A.  Elaborado: Mónica Yánez 

 
Conclusión.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 

Siempre, Casi siempre y Rara vez, lo que se puede considerar las 

capacitaciones para desarrollar el trabajo que representan una DEBILIDAD 

MEDIA. 


